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Глава 2
Постарайтесь понять 
своих адресатов

Коммуникация  — это двусторонний процесс. Не  зная 
ничего о  своих адресатах  — и  о психологии в  целом, 
если уж на то пошло, — вы вряд ли сможете эффективно 
донести до них свои мысли. Каковы их цели и приори-
теты? С какими проблемами они сталкиваются? Что их 
мотивирует?

Уважайте время своих адресатов

В деловой переписке очень важно понимать следующие 
моменты, касающиеся целевой аудитории:
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zz ваши адресаты — занятые люди, очень занятые;

zz как правило, они вовсе не обязаны читать то, что 
вы им написали;

zz если вы не  перейдете достаточно быстро к  сути 
дела, они вас проигнорируют — так же, как и вы 
сами игнорируете получаемые вами длинные, пу-
таные послания;

zz если у  них возникнут хотя  бы малейшие затруд-
нения при попытке вас понять, они прекратят чи-
тать, а их мнение о вас ухудшится;

zz если ваше сообщение неэффективно, можете 
в этот день даже не вставать с постели — резуль-
тат будет тот же.

Значение каждого из  этих универсальных принципов 
повышается, если вы обращаетесь к  вышестоящим со-
трудникам организации. Таким образом, ваша задача 
при письме заключается в следующем:

zz быстро убедить получателя, что то, о  чем вы пи-
шете, важно, причем важно для ваших адресатов, 
а не только для вас;

zz не терять времени зря, говоря об этом;

zz писать настолько ясно и  по существу, чтобы чи-
тать написанное было легко и даже приятно;

zz использовать тон, располагающий к  вам читате-
лей, чтобы они захотели потратить время на чте-
ние вашего сообщения.
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Придерживайтесь этих правил, и вы создадите себе пре-
красную репутацию. Это означает для вас не только по-
лучение конкурентного преимущества, но  и  экономию 
времени и денег.

Адаптируйте свое сообщение

Если вы пишете служебную записку коллегам, учиты-
вайте их положение в  организации и  тот вклад, кото-
рый они, как ожидается, должны вносить в  ее успех. 
Отвечая на запрос клиента об отправке коммерческого 
предложения, позаботьтесь, чтобы оно охватывало все 
пожелания, упомянутые в запросе, а также не забудьте 
об  отрасли, в  которой работает компания клиента, ее 
размере и принятой в ней деловой культуре. Ваш тон, 
как и  содержание письма, должны зависеть от  того, 
кому вы пишете. Следует уделять особое внимание 
именно тем моментам, которые волнуют их больше 
всего. Это важнейший принцип  — какие выгоды они 
от этого получат.

Найдите контакт с определенными адресатами, чтобы 
завязать отношения с более широкой аудиторией

Непросто писать, обращаясь к  большой и  неоднород-
ной группе людей, особенно если вы с  ними не  знако-
мы. Однако вы можете облегчить себе эту задачу, кон-
центрируясь на  каком-либо знакомом вам человеке. 
В  приведенном ниже предисловии к  опубликованной 
Комиссией по  ценным бумагам и  биржам США книге 
Plain English Handbook («Справочник по  разговорному 
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английскому языку») Уоррен Баффет предлагает совер-
шенствовать написанный текст, ориентируясь на  кон-
кретного читателя:

Когда я  пишу ежегодный отчет о  работе компании Berkshire 

Hathaway, то воображаю, что разговариваю со своими сестра-

ми. Мне нетрудно их себе представить. Хотя они очень умны, 

они не  эксперты в  области бухгалтерского учета или финан-

сов. Они поймут разговорный английский язык, но професси-

ональная лексика может завести их в тупик. Моя цель заключа-

ется в том, чтобы просто снабдить их информацией, которую 

я  хотел  бы получить от  них, поменяйся мы с  ними ролями. 

Чтобы преуспеть в достижении данной цели, не обязательно 

быть Шекспиром, однако просто необходимо искренне хотеть 

донести нужную информацию. 

Если вы сосредоточитесь на  интеллигентном неспеци-
алисте, который действительно является частью вашей 
целевой аудитории, или, подобно Баффету, вообразите, 
что получатель письма — ваш родственник или друг, то 
сумеете достичь баланса между сложностью и  доступ-
ностью. Написанный вами текст будет выглядеть более 
привлекательно и убедительно.

Ваши читатели, возможно, знают крайне мало или 
совсем ничего не знают о фактах или анализе, которые 
вы описываете. Однако исходите из  того, что они ум-
ные, интеллигентные люди, способные следить за  ва-
шей мыслью, если вы обеспечите их необходимой 
информацией. Их не собьешь с толку пустыми, легко-
весными фразами.
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Неправильно Правильно

Мы стремимся быть партнерами, кото-
рые прежде всего пытаются максими-
зировать будущую прибыль и активы 
своих клиентов. Первоочередное  
внимание мы уделяем клиентам, ори-
ентирующимся на сложные и разно- 
образные продукты, крупные и сред-
ние компании, отдельных индивиду-
альных предпринимателей и их группы, 
а также на стремящихся к максими-
зации прибыли институциональных 
клиентов. Внимательно прислушиваясь 
к их пожеланиям и предлагая им наибо-
лее подходящие решения, мы обеспе-
чиваем тех, кто желает воспользовать-
ся нашими услугами, оптимальным на-
бором решений среди всех возможных, 
исходя из экономической конъюнкту-
ры на момент предоставления консуль-
тации, а также распространяющихся 
на вас налоговых обязательств. В усло-
виях значительных изменений, проис-
ходящих в нашей отрасли, мы делаем 
все возможное, чтобы постоянно по-
могать нашим клиентам реализовывать 
поставленные цели и преуспевать, и мы 
продолжаем расширять охват наших 
ключевых клиентов специализирован-
ными командами наших руководящих 
сотрудников, которые предоставляют 
консультации по нашим интегрирован-
ным бизнес-моделям и используют их 
в работе. Учитывая значительную капи-
тализацию и высокий уровень удовлет-
воренности клиентов, мы сумели зна-
чительно увеличить нашу долю рынка. 
Мы надеемся, что количественные 
и качественные показатели деятельно-
сти нашей компании произвели на вас 
благоприятное впечатление, и мы рады 
будем предложить вам свои услуги, ко-
торые помогут вам в реализации ваших 
финансовых проектов.

Мы клиентоориенти-
рованная компания 
и стремимся к тому, 
чтобы наши услуги 
принесли вам мак-
симальную пользу. 
Наша клиентская 
база включает 
индивидуальных 
предпринимателей, 
компании средних 
размеров и крупные 
корпорации. Если 
вы решите сотруд-
ничать с нами, мы 
предоставим вам 
консультации в об-
ласти финансов, 
которые базируются 
на текущей эконо-
мической ситуации 
и капитале, которым 
вы располагаете для 
инвестирования. 
На протяжении мно-
гих лет мы получали 
наивысшие рейтин-
ги среди компаний 
отрасли, кроме того, 
17 раз за 37 лет на-
шего существования 
нам присуждалась 
престижная премия 
Клейборна за исклю-
чительно высокий 
уровень удовлетво-
ренности клиентов. 
Мы надеемся, что вы 
сочтете возможным 
обратиться к нам 
за помощью в реали-
зации своих финан-
совых проектов. 
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Р е з ю м е

zz Не забывайте, что у ваших адресатов нет лишнего 
времени. Быстро переходите к  сути дела и  изла-
гайте мысли ясно и четко, чтобы ваше сообщение 
прочли наверняка.

zz Используйте тон, соответствующий вашей целе-
вой аудитории.

zz Уделяйте особое внимание моментам, наибо-
лее важным для ваших читателей. Если для них 
будет очевидно, в  чем польза вашего сообще-
ния, они с  большей вероятностью его прочтут 
и откликнутся.

zz Выберите интеллигентного неспециалиста в  ка-
честве получателя вашего послания  — или при-
думайте его — и в процессе письма обращайтесь 
к этому человеку. В результате ваши идеи станут 
доступнее и убедительнее для всех читателей.

http://www.mann-ivanov-ferber.ru/books/effektivnye_kommunikacii/?utm_source=nkk&utm_medium=pdf&utm_campaign=read-chapter&utm_content=%D0%AD%D1%84%D1%84%D0%B5%D0%BA%D1%82%D0%B8%D0%B2%D0%BD%D1%8B%D0%B5+%D0%BF%D0%B8%D1%81%D1%8C%D0%BC%D0%B5%D0%BD%D0%BD%D1%8B%D0%B5+%D0%B4%D0%B5%D0%BB%D0%BE%D0%B2%D1%8B%D0%B5+%D0%BA%D0%BE%D0%BC%D0%BC%D1%83%D0%BD%D0%B8%D0%BA%D0%B0%D1%86%D0%B8%D0%B8


Лучшие цитаты из книг, бесплатные главы и новинки:
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http://www.mann-ivanov-ferber.ru/books/effektivnye_kommunikacii/?utm_source=nkk&utm_medium=pdf&utm_campaign=read-chapter&utm_content=%D0%AD%D1%84%D1%84%D0%B5%D0%BA%D1%82%D0%B8%D0%B2%D0%BD%D1%8B%D0%B5+%D0%BF%D0%B8%D1%81%D1%8C%D0%BC%D0%B5%D0%BD%D0%BD%D1%8B%D0%B5+%D0%B4%D0%B5%D0%BB%D0%BE%D0%B2%D1%8B%D0%B5+%D0%BA%D0%BE%D0%BC%D0%BC%D1%83%D0%BD%D0%B8%D0%BA%D0%B0%D1%86%D0%B8%D0%B8

