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И Н Н А  Ш Е М А Н О В С К А Я  
PROAGENCY CONSULTING  
PROAGENCY SCHOOL

Автор подхода “Бережные продажи сложных интеллектуальных  услуг”
основанного на соединении ценности клиента и продавца

Высшее филологическое образование 
и диплом МВА в Академии PwC — одного из самых ярких
представителей "Большой четверки" в консалтинге

ОПЫТ
Более 25 лет в агентских компаниях, дважды прошла путь от
агента до Директора агентской сети на уровне России, 
Ex-директор агентской сети MetLife (до этого AIG Life)

"Я всю жизнь работаю в продажах товаров и услуг 
"неочевидного спроса" и понимаю, насколько отличается такой тип продаж от любого другого. 

Мои клиенты - это люди и компании из 16 стран мира, которые строят продажи интеллектуальных услуг и живые агентские сети,
нацеленные на рост бизнеса через людей” 



Сложные услуги - это многосоставные услуги, которые не
«покупаются», а «продаются»
У Клиента нет сформированного запроса 
У клиента часто нет желания купить 
В лучшем случае есть желание «Узнать об услуге побольше»

Клиенту важно рассмотреть множество вариантов
решения вопроса с разной глубиной

Клиент нуждается в совете эксперта, которому доверяет 
Клиент хочет получить ответы на все свои вопросы и требует
множества разъяснений

У Сложной услуги высокая цена, которую нужно аргументировать
Клиенту

Путь клиента «Сложной услуги» длиннее и требует дальнейшего
сопровождения

С Т Р А Х О В А Н И Е  -  С Л О Ж Н А Я  У С Л У Г А Ч Т О  Э Т О ?

К сложным услугам
относятся: 

страхование жизни
инвестиции
 медицинские услуги
консалтинг
етс

Все, что требует
высокообученного
экпертного продавца
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С Т Р А Х О В А Н И Е  Ж И З Н И  -  С Л О Ж Н А Я  И Н Т Е Л Л Е К Т У А Л Ь Н А Я  У С Л У Г А  
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. . . В И Ж У  Ц Е Л Ь  -  Н Е  В И Ж У  П Р Е П Я Т С Т В И Й

. . . Ч Е Р Т А  Л Ы С О Г О  П Р О Д А С Т
. . . Р А Д И  К Р А С Н О Г О  С Л О В Ц А  Н Е  П О Ж А Л Е Е Т  И  О Т Ц А

. . . Б Е З  М Ы Л А  В  . . …  В Л Е З Е Т
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М Е Ч Т А :  Э Ф Ф Е К Т И В Н Ы Й  У С П Е Ш Н Ы Й  П Р О Д А В Е Ц
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П Р И Ч И Н Ы  В Ы Г О Р А Н И Я  П Р О Д А В Ц О В4



W
W
W
.P
R
O
A
G
E
N
C
Y
.S
C
H
O
O
L

Т О К С И Ч Н А Я  П О  О Т Н О Ш Е Н И Ю  
К  П Р О Д А В Ц А М  К О Р П О Р А Т И В Н А Я  С Р Е Д А

“ Э Т О  Ж Е  С Е Й Л З Ы ,  
Ч Т О  С  Н И Х  В З Я Т Ь ? ”

“ П Р О Д А В А Н Ы ”

“ А  Ч Т О  Т А М  У  Н А С  В  И Н С Т Р У К Ц И Я Х  
Г О В О Р И Т С Я ? ”

В Ы  Т А М  С  Н И М И
П О Ж Е С Т Ч Е ,  
Н Е  Д А В А Й Т Е  И М
Р А С С Л А Б Л Я Т Ь С Я
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М Е Н Е Д Ж Е Р  П О  П Р О Д А Ж А М  -  
Э Т О  Ч Е Л О В Е К  В  П О З И Ц И И  “ С Э Н Д В И Ч ”
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Н Е В Ы С Т Р О Е Н Н Ы Е  Б И З Н Е С - П Р О Ц Е С С Ы

 “ А  З А Ч Е М ?  О Н И  О П Ы Т Н Ы Е ,  1 0 0  Л Е Т  Р А Б О Т А Ю Т ,  Н Е  З Н А Ю Т ,  Ч Т О  Д Е Л А Т Ь ? ”   

 С О Б Р А Н И Я  И  У Т Р Е Н Н И Е  П Л А Н Ё Р К И  -  Э Т О  Р А З Д А Ч А  « С Л О Н О В » .

П Л А Н  М А Т Е М А Т И Ч Е С К И  П О Д Е Л Ё Н  М Е Ж Д У  П Р О Д А В Ц А М И

П О Р Т Ф Е Л Ь  П Е Р Е Д А Е Т С Я  П Р О Д А В Ц А М  П О  П Р И Н Ц И П У  
« Т Ы  М Н Е  Н Р А В И Ш Ь С Я »  И Л И  Д А Ж Е  “ Т Ы  -  М О Й  М У Ж ”

 “ П О К А  Н Е  Б У Д У  Г О В О Р И Т Ь  С Е Й Л З А М ,  Ч Т О  А К Ц И Ю  П Р О Д Л Я Т ,  
П У С Т Ь  Е Щ Ё  П О Б Е Г А Ю Т - П О П Р О Д А Ю Т ”
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Н Е В Ы С Т Р О Е Н Н Ы Е  Б И З Н Е С - П Р О Ц Е С С Ы
В  и т о г е  —  г л у б о к и й  к о н ф л и к т  и  н е д о в е р и е  к  р у к о в о д и т е л ю

“ О Н  Н А С  Н Е  М О Т И В И Р У Е Т ”  

“ М Ы  Е М У  Н Е  В А Ж Н Ы ”  

“ М Ы  В Ы Г О Р Е Л И ”

Р Е Ч Ь  Н Е  О Б  У П Р А В Л Е Н И И  Л Ю Д Ь М И  И  И Х  М О Т И В А Ц И И ,  
П Р И Ч И Н А  —  Н Е В Ы С Т Р О Е Н Н Ы Е  Б И З Н Е С - П Р О Ц Е С С Ы  
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П Л А Н  Л Е Ч Е Н И Я

Основной и единственный управленческий инструмент руководителя отдела
продаж — регулярные и и эффективные и поддерживающие личные встречи 
с каждым продавцом  

Качественно подготовленная планёрка или собрание, на котором проводится
анализ и согласовываются цели, обсуждаются промежуточные шаги

Строгие и прозрачные стандарты работы всех отделов и стандарты поощрения
продавцов, которые неукоснительно выполняются. 
Все должны понимать, что, кому и за что

1 : 1

С О Г Л А С О В А Н Н Ы Е  
Ц Е Л И

С Т А Н Д А Р Т Ы
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П Л А Н  Л Е Ч Е Н И Я

продавец в силу его близости к рынку и к самому клиенту и в силу того
что он имеет статус ИП — и есть наш клиент, 
внутренний клиент компании

прописать путь клиента-продавца: 

как его нанимать
как взаимодействовать на разных этапах его работы 
как мониторить его активность и результаты
как обучать и влюблять в свой продукт 
как удерживать в компании
как развивать сотрудничество и помогать ему строить карьеру 

Б И З Н Е С - П Р О Ц Е С С Ы

А Г Е Н Т - Н А Ш  К Л И Е Н Т
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Д Е Н Ь Г И  И Л И  Л Ю Б О В Ь ?
М о т и в и р о в а т ь  д р у г и х  н е в о з м о ж н о ,  
м о ж н о  т о л ь к о  с о з д а т ь  а т м о с ф е р у ,  
в  к о т о р о й  л ю д и  б у д у т  м о т и в и р о в а т ь с я

Принадлежность
То есть необходимость быть причастным к успешной группе или компании быть замеченным и
принятым ими, работа в сильной команде с возможностью обучаться у более опытных коллег,
понимание своего вклада в развитие не только отдела, но всей компании.

Творчество и Знания
Это возможность проявить свои креативные способности, решать неизведанные задачи, искать и
предлагать пути при запуске новых продуктов и быть услышанным при этом, возможность
фокусироваться на отдельных направлениях и расти как эксперт. 

Значимость результата и Внимание, Защищенность
Это — про ценность, уважение, высокую оценку вклада в компанию в целом. 

Материальное вознаграждение 
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0 4
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К Т О  И  К А К  У Ч И Т ?
з а д а ч а  м а р к е т и н г а  —  д е л а т ь  ц е н н о е  д о с т у п н ы м  

Ценное — это про знание продукта и всех его преимуществ, вера и любовь в продукт

Доступным — про точную и правильную коммуникацию с клиентом: умение слушать, слышать, строить
цепочки вопросов, 
настраиваться на контакт с клиентом, продавать через возможности, а не через боли и многое другое

04
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п р о ф и л ь
п р о д а в ц а

д р у г о й  у р о в е н ь
к о м м у н и к а ц и и

р и с к и
в ы г о р а н и я

и м  н у ж е н
а в т о р и т е т

п р о д а ж а  ч е р е з
в о з м о ж н о с т и ,

а  н е  ч е р е з
б о л и

Сложный профиль -умные, глубокие экспертные
продавцы сложных услуг, задача которых продавать на
высокие чеки требовательным клиентам 

Такие продавцы амбициозны, с ними сложно
работать тренерам, потому что они доверяют только
реальным авторитетам в продажах
 
Тренеры часто не являются авторитетом у
экспертных продавцов, поскольку сами не “работают
в поле”, не закрывают сделки, не подписывают
договоры, 
не согласовывают условия и не отвечают своими
деньгами и рабочим местом за выполнение плана
продаж
 
Тренеры часто предлагают шаблонные скрипты и
устаревшие техники общения

Работа такого продавца — это чистый
маркетинг. 
А задача маркетинга — делать ценное
доступным. В данном случае "ценное" — это
про знание продукта и его преимуществ,
"доступное" — 
это про точную и правильную
коммуникацию с клиентом: умение слушать,
слышать, строить цепочки вопросов,
настраиваться на контакт, продавать через
коучинг

В классическом подходе клиент
первичен, а продавец вторичен – 
Часто подобные техники продаж

приводят к выгоранию продавцов

Выгорают 39% продавцов

Замена одного экспертного
продавца - 7 окладов*

Стандартная система обучения и
развития продавцов подразумевает

обучение свойствам продукта без
идеи “влюбления” в него продавца,

без глубоко понятной ему ценности
услуги, которую сложно продать через

поиск болей клиента, только через
возможности

*По данным портала hh.ru 

К Т О  И  К А К  У Ч И Т ?
з а д а ч а  м а р к е т и н г а  —  д е л а т ь  ц е н н о е  д о с т у п н ы м  



W
W
W
.P
R
O
A
G
E
N
C
Y
.S
C
H
O
O
L

з а д а ч а  м а р к е т и н г а  —  д е л а т ь  ц е н н о е  д о с т у п н ы м  

01
ВЫБРАТЬ
Делать выборку
подходящих ему клиентов,
с кем продавец сможет
общаться на уровне
общих ценностей,
говорить на одном языке

02
НАЗНАЧИТЬ
.Назначить встречу
клиенту, “продав”
ценность общения именно
с ним, выстроить в глазах
клиента имидж эксперта

03

БЫТЬ АВТОРИТЕТОМ
Клиент принимает решение
о продолжении в 1,5 минуты
общения. 
Важно уметь правильно
презентовать себя как
эксперта и человека,
одновременно устанавливая
теплый контакт с клиентом 
(без шаблонных подходов,
стандартных скриптов и т.д)

05
СТАВИТЬ ЦЕЛЬ
Очень быстро
ориентироваться во время
встречи в том, что
конкретно предложить
клиенту - какие продукты
или их сочетание

06
НАВИГИРОВАТЬ
Мгновенно выстраивать
внутреннюю навигацию из
цепочек вопросов, как
провести клиента к
обсуждению конкретного
решения

04

КОНТАКТИРОВАТЬ
Установить контакт,
расположить собеседника.
Основа здесь - искренность и
умение владеть словом.
Говорить так, чтобы клиент
тебя слышал и слушал, чтобы
его доверие росло

07
УПРАВЛЯТЬ
Строить цепочки вопросов и
управлять встречей,
оставаясь в постоянном
контакте с клиентом.
Общаться ясно, определенно
и адекватно 

09
ВОЗМОЖНОСТИ
Продавать и предлагать
решение через возможности,
уметь влюбить в будущий
результат, обменивая цену на
ценность

08
КОУЧИТЬ
Коучить клиента. Задавать
клиенту вопросы так, чтобы
отвечая на них, клиент сам
себе продавал решение 

10
РЕКОМЕНДАЦИИ
Уметь выстроить такой уровень
общения с клиентом, чтобы он
рекомендовал продавца своим
знакомым

10Н А В Ы К О В  Э К С П Е Р Т Н О Г О  П Р О Д А В Ц А
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Ч Т О  Ж Е  Д Е Л А Т Ь ?
р а з о б р а т ь с я  с  р о л ь ю  и  з н а ч и м о с т ь ю  п р о д а в ц а  в  о р г а н и з а ц и и ,
о н  —  в н у т р е н н и й  к л и е н т  о р г а н и з а ц и и ,  к о т о р ы й  д о л ж е н  б ы т ь
д о в о л е н  с о т р у д н и ч е с т в о м  с  н е й   

Адекватная настройка корпоративной культуры и бизнес-процессов из парадигмы “продавец -
наш внутренний клиент” 

формирование поддерживающей среды 
четкость и понимание им своих активностей в сфере продаж 
денежная и нефинансовая мотивация 

Грамотная система обучения при помощи опытных в продажах коллег и культура  менторинга и
наставничества

Управленческая культура и бизнес-процессы, основанные на идее роста и реализации
предпринимательских качеств продавцов 
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5  Ш А Г О В  К  И З М Е Н Е Н И Я М
р а з о б р а т ь с я  с  р о л ь ю  и  з н а ч и м о с т ь ю  п р о д а в ц а  в  о р г а н и з а ц и и ,
о н  —  в н у т р е н н и й  к л и е н т  о р г а н и з а ц и и ,  к о т о р ы й  д о л ж е н  б ы т ь
д о в о л е н  с о т р у д н и ч е с т в о м  с  н е й   

Сформировать корпоративную культуру, основанную на уважении труда тех, кто продает, а
значит, находится на передовой, принимая на себя риски, ошибки, запросы сложных клиентов и
отказы 

Прописать подробно “Путь клиента (продавца)” и понять, где сбоит, какие бизнес-процессы
неэффективны, какие демотивируют и разрушают доверие продавцов к компании, 
и пересмотреть их

Продумать систему нематериальной мотивации, которая по-настоящему вовлечет людей. 
А до этого разобраться, что на самом деле людей мотивирует ваших людей, ни в коем
случае не опираясь на устоявшиеся предположения

Провести аудит современных навыков продаж у тех, кто обучает продавцов и найти способ
привлечь к обучению реальных авторитетов в продажах, выстроить систему наставничества

Руководителю находить как можно больше времени на общение “без галстуков” с людьми
из полей

01
02
03
04
05
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Н А  С А М О М  Д Е Л Е  М Ы  У П Р А В Л Я Е М  
Б И З Н Е С - П Р О Ц Е С С А М И ,  А  Н Е  Л Ю Д Ь М И  


