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Ââåäåíèå

Ó÷åáíîå ïîñîáèå ôàêóëüòåòà ìåíåäæìåíòà Ñàíêò-Ïåòåð-
áóðãñêîãî ãîñóäàðñòâåííîãî óíèâåðñèòåòà «Òðåíèíã ïðîäàæ» �
ðåçóëüòàò àíàëèòè÷åñêîé, èññëåäîâàòåëüñêîé, òðåíåðñêîé, êîí-
ñóëüòàöèîííîé è ñóïåðâèçîðñêîé ðàáîòû àâòîðà çà 1995�2000 ãã.

Ïîñîáèå ïðåäíàçíà÷àåòñÿ äëÿ ñòóäåíòîâ ñïåöèàëüíîñòåé
«ìåíåäæìåíò», «ìàðêåòèíã» è «óïðàâëåíèå ïåðñîíàëîì» ôà-
êóëüòåòà ìåíåäæìåíòà ÑÏáÃÓ (êóðñû «Òðåíèíã ïðîäàæ», «Ñåð-
âèñíûå òåõíîëîãèè», «Óïðàâëåí÷åñêîå êîíñóëüòèðîâàíèå») è
äëÿ ñëóøàòåëåé ñïåöèàëèçàöèè «Óïðàâëåíèå ïåðñîíàëîì» ñïå-
öèàëüíîãî ôàêóëüòåòà ìåíåäæìåíòà ÑÏáÃÓ (êóðñû «Îáó÷åíèå è
ðàçâèòèå ïåðñîíàëà», «Óïðàâëåí÷åñêîå êîíñóëüòèðîâàíèå»).

Ïðåäëàãàåìîå ïîñîáèå � ýòî èíôîðìàöèîííûé ìàòåðèàë
äëÿ çàêàç÷èêîâ òðåíèíãîâ ïðîäàæ � ðóêîâîäèòåëåé îðãàíèçà-
öèé, ìåíåäæåðîâ ïî ïåðñîíàëó è âíóòðèôèðìåííîìó îáó÷åíèþ,
ðóêîâîäèòåëåé îòäåëîâ ïðîäàæ è îòäåëîâ ìàðêåòèíãà, ìåíåä-
æåðîâ ïî ïðîäàæàì è òîðãîâûõ ïðåäñòàâèòåëåé, ðåêëàìíûõ è
ñòðàõîâûõ àãåíòîâ, æåëàþùèõ ðàçâèòü ñâîþ êîìïåòåíòíîñòü,
ñâÿçàííóþ ñ óìåíèåì ïðîäàâàòü è îáñëóæèâàòü êëèåíòîâ.

Ýòî òàêæå ñïðàâî÷íèê äëÿ òðåíåðîâ è ïðåïîäàâàòåëåé,
ðàçðàáàòûâàþùèõ êîíöåïöèþ òðåíèíãà ïðîäàæ è ñåðâèñà äëÿ
êîìïàíèè-çàêàç÷èêà èëè äëÿ ñáîðíîé ãðóïïû íà îòêðûòîì òðå-
íèíãå ïðîäàæ.

Â ïîñîáèè ðàññìàòðèâàþòñÿ, ñ îäíîé ñòîðîíû, óíèâåðñàëü-
íûå ïðèíöèïû êîðïîðàòèâíîãî îáó÷åíèÿ, ðàçðàáîòàííûå â ìè-
ðîâîé ïðàêòèêå áèçíåñà, ñ äðóãîé � èññëåäóþòñÿ ïðèìåðû è
ïðîáëåìû îòå÷åñòâåííîé ïðàêòèêè îáó÷åíèÿ ïðîäàæàì.

Àâòîð îïèñûâàåò òðåíèíã ïðîäàæ â ìåæäèñöèïëèíàðíîé
ïàðàäèãìå, ó÷èòûâàÿ êàê ñîöèàëüíî-ïñèõîëîãè÷åñêèé ïîäõîä
ê òðåíèíãó, òàê è ñîâðåìåííûå ïîõîäû ê îáó÷åíèþ ïðîäàæàì
ïåðñîíàëà îðãàíèçàöèé, ïðåäñòàâëåííûå â íàó÷íîì ìåíåäæ-
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ìåíòå è ìàðêåòèíãå, îðèåíòèðóÿñü íà öåëîñòíîñòü îïèñàíèÿ òåìû
è ïðàêòè÷åñêóþ ïîëüçó ó÷åáíîãî ïîñîáèÿ äëÿ ñòóäåíòîâ è ìå-
íåäæåðîâ.

Àâòîð òðàêòóåò òåðìèí «òðåíèíã» â øèðîêîì ñìûñëå ñëîâà
êàê àêòèâíóþ ôîðìó îáó÷åíèÿ ïðîäàæàì, ó÷èòûâàÿ îïðåäåëå-
íèå äàííîãî òåðìèíà â òåîðèè ìåíåäæìåíòà êàê ðàçíîâèäíîñòè
îáó÷åíèÿ ëþáîé äèñöèïëèíå è îïðåäåëåíèå äàííîãî òåðìèíà â
ñîöèàëüíîé ïñèõîëîãèè êàê îñîáîé ðàçíîâèäíîñòè àêòèâíîãî
ñîöèàëüíî-ïñèõîëîãè÷åñêîãî îáó÷åíèÿ.

Â çàïàäíûõ êîìïàíèÿõ ìåæäó òåðìèíàìè «òðåíèíã» è
«îáó÷åíèå» ÷àñòî ñòîèò çíàê ðàâåíñòâà. Â ðîññèéñêèõ æå êîìïà-
íèÿõ ïðèíÿòî âûäåëÿòü òðåíèíã êàê àêòèâíóþ ôîðìó îáó÷åíèÿ
ïåðñîíàëà â ïðîòèâîâåñ ëåêöèÿì êàê ïàññèâíîé ôîðìå îáó÷åíèÿ,
èëè òðåíèíã êàê ñïåöèàëüíî îðãàíèçîâàííîå ãðóïïîâîå çàíÿòèå
ñ îòðûâîì îò ðàáîòû â ïðîòèâîâåñ íàñòàâíè÷åñòâó èëè êîó÷èíãó
êàê îáó÷åíèþ íåïîñðåäñòâåííî íà ðàáî÷åì ìåñòå.

Áèçíåñ-òðåíèíã, ñ òî÷êè çðåíèÿ òðàäèöèîííîãî îáðàçîâà-
òåëüíîãî ïîäõîäà â ó÷åáíûõ çàâåäåíèÿõ, ýòî êóðñ ïîâûøåíèÿ
êâàëèôèêàöèè, êàê ïðàâèëî, î÷åíü êîðîòêèé, íàñûùåííûé ðàç-
íûìè ôîðìàìè è ìåòîäàìè çàíÿòèé, ïðåäíàçíà÷åííûé äëÿ îáó-
÷åíèÿ ñîòðóäíèêîâ è ðóêîâîäñòâà êîìïàíèé. Èäåÿ äîïîëíèòåëü-
íîãî áèçíåñ-îáðàçîâàíèÿ ïîÿâèëàñü ïîòîìó, ÷òî îáðàçîâàíèå â
âûñøèõ ó÷åáíûõ çàâåäåíèÿõ äàåò çíàíèÿ, êîòîðûå, áóäó÷è
àäåêâàòíû ðåàëèÿì ñîâðåìåííîãî áèçíåñà è ïðîèçâîäñòâà, ñî
âðåìåíåì óñòàðåâàþò.

Â Ðîññèè ðàçðûâ ìåæäó âóçîâñêèì îáðàçîâàíèåì è ïðàê-
òèêîé ïîêà äîñòàòî÷íî ãëóáîê, ïîñêîëüêó âûñøåå îáðàçîâàíèå
îòëè÷àåòñÿ îñîáîé àêàäåìè÷íîñòüþ. Êðîìå òîãî, âî âñåì ìèðå, è
â íàøåé ñòðàíå â ÷àñòíîñòè, íå õâàòàåò õîðîøèõ ñïåöèàëèñòîâ.
Ïåðåèçáûòîê ïðîôåññèîíàëîâ íà ðûíêå òðóäà âåñüìà èëëþçîðåí;
ìíîãèå èç ïðåòåíäåíòîâ íà òå èëè èíûå äîëæíîñòè íå îòâå÷àþò
âñåì íåîáõîäèìûì òðåáîâàíèÿì. Â ýòèõ ñëó÷àÿõ êîìïàíèè ñàìè
çàêàçûâàþò òðåíèíãè ïåðñîíàëà. Îáó÷åíèå ñîáñòâåííûõ ñîòðóä-
íèêîâ îáõîäèòñÿ ðàáîòîäàòåëÿì äåøåâëå, ÷åì ïîèñê è ïåðåìà-
íèâàíèå ãîòîâûõ ñïåöèàëèñòîâ.

Òðåíèíãè � ýòî î÷åíü èíòåíñèâíîå îáó÷åíèå. Èíîãäà òðå-
íèíãè ïðîäàæ ðàçáèâàþòñÿ íà ÷àñòè, íà êàæäóþ èç êîòîðûõ
îòâîäèòñÿ ïî äâà-÷åòûðå äíÿ. Ïðîäîëæèòåëüíîñòü îäíîãî ó÷åá-
íîãî äíÿ, êàê ïðàâèëî, 8�10 ÷àñîâ. Îïòèìàëüíîå êîëè÷åñòâî
ó÷àñòíèêîâ ãðóïïû, ïî ìíåíèþ ýêñïåðòîâ, ñîñòàâëÿåò 10�12 ÷å-
ëîâåê. Ýòî, ñ îäíîé ñòîðîíû, ïîçâîëÿåò êàæäîìó ó÷àñòíèêó ïðîäå-
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ìîíñòðèðîâàòü âûïîëíåíèå çàäàíèÿ èíñòðóêòîðó, à ñ äðóãîé �
îáìåíÿòüñÿ îïûòîì, ïîó÷èòüñÿ äðóã ó äðóãà. Åñòü ïðîãðàììû
òðåíèíãà ïðîäàæ, ðàññ÷èòàííûå íà 15�25 ÷åëîâåê è áîëåå. Îïòè-
ìàëüíûé ðàçìåð ãðóïïû îïðåäåëÿåòñÿ êîíöåïöèåé òðåíèíãà
ïðîäàæ.

Ãëàâíîå îòëè÷èå áèçíåñ-òðåíèíãà îò òðàäèöèîííîãî ñå-
ìèíàðà èëè ëåêöèîííîãî çàíÿòèÿ � àêòèâíîñòü ó÷àñòíèêîâ
îáó÷åíèÿ. Îñíîâíîé àêöåíò çäåñü ñòàâèòñÿ íà ïîëó÷åíèè ïðàê-
òè÷åñêèõ íàâûêîâ, íåîáõîäèìûõ â ïîâñåäíåâíîé ðàáîòå. Íà
òðåíèíãå ìîäåëèðóþòñÿ ðåàëüíûå ñèòóàöèè ïðîäàæ è îáùåíèÿ
ñ êëèåíòàìè, ÷òî äàåò âîçìîæíîñòü îáñóäèòü ñî ñëóøàòåëÿìè
ýôôåêòèâíûå ïðèåìû âçàèìîäåéñòâèÿ ñ êëèåíòîì, ïðåäëîæèòü
ðàçëè÷íûå óïðàæíåíèÿ è ðîëåâûå èãðû. Àêòèâíîñòü ó÷àñòíèêîâ
òðåíèíãà ñîõðàíÿåò êîíöåíòðàöèþ âíèìàíèÿ, óðîâåíü çàïîìè-
íàíèÿ è èíòåíñèâíîñòü ìûñëèòåëüíûõ ïðîöåññîâ äîñòàòî÷íî
âûñîêèìè â òå÷åíèå äëèòåëüíîãî âðåìåíè, ïîçâîëÿÿ ýôôåêòèâíî
óñâàèâàòü íåîáõîäèìûé ìàòåðèàë. Ïðè àêòèâíîì îòíîøåíèè ê
îáó÷åíèþ òåîðåòè÷åñêèå çíàíèÿ ïðèìåðÿþòñÿ ó÷àñòíèêàìè
îáó÷åíèÿ ê ñâîåé äåëîâîé ñðåäå. Àêòèâíîñòü ïîçâîëÿåò ïîëó÷èòü
íàâûêè ïðàêòè÷åñêîé ðàáîòû. Îò çíàíèé äî íàâûêîâ íåîáõîäèìî
ïðîéòè öåëûé ïóòü: ïîëó÷åííîå çíàíèå � ñôîðìèðîâàííîå óìå-
íèå � íàðàáîòàííûé íàâûê. Öåííîñòü òðåíèíãîâ çàêëþ÷àåòñÿ â
òîì, ÷òî ìîòèâèðîâàííûé àêòèâíûé ó÷àñòíèê ìîæåò ïðîéòè
ýòîò ïóòü ïðàêòè÷åñêè äî êîíöà, îêîí÷àòåëüíî çàêðåïèâ íàâûêè
â ïîñòòðåíèíãîâîé ðàáîòå.

Îáó÷åíèå ïðîâîäÿò ñïåöèàëüíî ïîäãîòîâëåííûå ëþäè �
òðåíåðû. Òðåíåðû ïðîõîäÿò îñîáóþ ïîäãîòîâêó. Â ðîññèéñêîé
ïðàêòèêå òðåíèíãîâ ïðîäàæ ñëîæèëîñü òàê, ÷òî ìíîãèå òðåíåðû
ïî ïðîäàæàì èìåþò áàçîâîå èëè äîïîëíèòåëüíîå ïñèõîëîãè-
÷åñêîå îáðàçîâàíèå. Ýòî îáúÿñíÿåòñÿ êàê èñòîðè÷åñêèìè óñ-
ëîâèÿìè (ïñèõîëîãè ïåðâûìè íà÷àëè ïðîâîäèòü òðåíèíãè â
ñîâåòñêèõ è ðîññèéñêèõ îðãàíèçàöèÿõ), òàê è ñïåöèôèêîé àê-
òèâíûõ ôîðì îáó÷åíèÿ, ïðåäïîëàãàþùèõ ïîíèìàíèå ïñèõè-
÷åñêèõ ïðîöåññîâ, ïðîòåêàþùèõ ïðè îáó÷åíèè, è ñîöèàëüíî-
ïñèõîëîãè÷åñêèõ îñîáåííîñòåé ãðóïïîâîé äèíàìèêè.

Òðåíèíãè äåëÿòñÿ íà ãðóïïû â çàâèñèìîñòè îò òîãî, äëÿ êà-
êîãî óðîâíÿ ñîòðóäíèêîâ îíè ïðåäíàçíà÷åíû. Åñòü òðåíèíãè äëÿ
âûñøåãî çâåíà ðóêîâîäèòåëåé, òðåíèíãè äëÿ ðóêîâîäèòåëåé
ñðåäíåãî çâåíà è äëÿ ñïåöèàëèñòîâ. Ðÿä ïðîãðàìì òðåíèíãà
ïðîäàæ íå èìååò ÷åòêîé äîëæíîñòíîé îðèåíòàöèè è ïîëåçåí äëÿ
ëþáîé êàòåãîðèè ñîòðóäíèêîâ.
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Ïî ôîðìå îðãàíèçàöèè áèçíåñ-òðåíèíãè ìîãóò áûòü êîð-
ïîðàòèâíûìè è îòêðûòûìè, èëè ñáîðíûìè. Êîðïîðàòèâíûå
áèçíåñ-òðåíèíãè îðãàíèçóþòñÿ ïî çàïðîñó êîíêðåòíîé êîì-
ïàíèè. Íà îòêðûòûå (ñáîðíûå) òðåíèíãè, êîòîðûå ïðîâîäÿòñÿ ïî
òîé èëè èíîé òåìàòèêå â çàðàíåå îãîâîðåííîå âðåìÿ, ìîãóò
çàïèñàòüñÿ âñå æåëàþùèå. Êîìïàíèè, êîòîðûå õîòÿò îáó÷èòü
âñåãî íåñêîëüêî ñïåöèàëèñòîâ, ìîãóò îòïðàâèòü èõ íà îòêðûòûé
òðåíèíã â êîíñàëòèíãîâóþ èëè ó÷åáíóþ îðãàíèçàöèþ.

Ó÷åáíîå ïîñîáèå «Òðåíèíã ïðîäàæ» ñîñòîèò èç òðåõ ìîäóëåé:

Ìîäóëü 1 âêëþ÷àåò îïèñàíèå ïîñëåäîâàòåëüíûõ øàãîâ ïî
îðãàíèçàöèè ñèñòåìíîãî è ýôôåêòèâíîãî îáó÷åíèÿ ïðîäàæàì
ïåðñîíàëà ôèðìû.

Ìîäóëü 2 ïîñâÿùåí ìåòîäîëîãèè îáó÷åíèÿ ïðîäàæàì. Åãî
öåëü � ôîðìèðîâàíèå ñèñòåìû çíàíèé î êîíöåïòóàëüíîì ïîñò-
ðîåíèè îáó÷åíèÿ ïðîäàæàì, âûáîðå öåëåé, ôîðì è ìåòîäîâ
îáó÷åíèÿ ïðîäàæàì.

Â ìîäóëå 3 ïðåäñòàâëåíû èãðû, óïðàæíåíèÿ è èíôîðìà-
öèîííûé ìàòåðèàë äëÿ òðåíèíãîâ ïðîäàæ. Îí ïîëåçåí ïðåæäå
âñåãî íà÷èíàþùèì ïðåïîäàâàòåëÿì è òðåíåðàì, êîòîðûì íåîá-
õîäèìî ôîðìèðîâàòü ïðîãðàììó îáó÷åíèÿ ïðîäàæàì. Ïðåäëà-
ãàåòñÿ íàáîð ñòàíäàðòíûõ ìàòåðèàëîâ è èãð, èñïîëüçóåìûõ
ñîâðåìåííûìè òðåíåðàìè êàê íà îòêðûòûõ, ñáîðíûõ òðåíèíãàõ
ïðîäàæ, òàê è âî âðåìÿ êîðïîðàòèâíîãî îáó÷åíèÿ ïðîäàæàì.

Â ïîñîáèè èñïîëüçóþòñÿ ñëåäóþùèå ñèìâîëû:

� óíèâåðñàëüíûå ïðèíöèïû êîðïîðàòèâíîãî îáó÷å-
íèÿ, ðàçðàáîòàííûå â ìèðîâîé ïðàêòèêå áèçíåñà.

� ïðèìåðû è ïðîáëåìû îòå÷åñòâåííîé ïðàêòèêè îáó-
÷åíèÿ ïðîäàæàì.


