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Джей Абрахам
93 системы рекомендаций
Краткий обзор

1. Видеослужбы
Я обращался к некоторым из своих конкурентов, чтобы они рекомендовали нас в нашем регионе. Одна компания в Техасе, в сущности, занимается  тем же, чем и мы. Однажды мы делали  съемки в нашем районе,  когда  продюсер  позвонил нам и спросил: «Знаете ли вы кого-нибудь в Техасе? Я не могу позволить себе отправить туда вашу команду». Мы обратились в другую компанию, и она заплатила нам комиссионные за рекомендацию.
В Орландо, штат Флорида, была еще одна фирма, занимающаяся организацией шоу. Мы поинтересовались: «С какими компаниями вы сотрудничаете?» – и обнаружили, что в своем большинстве сотрудничаем с одними и теми же компаниями. Но наша компания находилась так далеко, в 1500 милях, что их клиенты вряд ли бы стали нанимать нас, а наши клиенты скорее бы не стали нанимать их. То есть мы могли связаться по телефону с их клиентам и сказать: «Такая-то компания дала нам ваши контактные данные». Так мы представлялись им и завязывали отношения.
Сейчас  я  начал  предлагать   некоторым   из  людей,  с  которыми   я  построил хорошие взаимоотношения, свою клиентскую базу, с историей,  со структурой  ценообразования, со всем, что я уже наработал. Делая такое предложение, я говорю: «Я не напрягаю вас, но взамен предоставьте мне доступ к своей клиентской базе».
2. Отель
У нас очень простая программа  по работе с рекомендациями.  За каждые девять человек, которых вы к нам направили, мы предоставим вам президентские  апартаменты стоимостью почти $200 в сутки. Плюс обед.
Люди разговаривают с редактором какого-нибудь журнала, они пишут статьи в международных изданиях. Это запускает следующий ряд событий. Еще два-три крупных журнала подключаются и пишут о нас. Один такой рекомендатель, независимо от того, сколько вы тратите на предоставление  этого номера, этого продукта и на ежегодную подписку, дает нам, возможно, полмиллиона долларов непрямой рекламой.
3.Компания по продаже земельных участков
Я участвовал в продажах плантаций «Рексфорд» и «Индиго Ран» на острове Хилтон Хед в Южной Каролине. Показ обеих плантаций должен был быть разрешен  одновременно.  Спрос был большим, и я знал, что все местные брокеры, возможно, сделают больше всего продаж.
Первый покупатель, которого  я привез  на плантацию в Рексфорд, выбрал один дом на этом участке и дал мне чек. Но я отказался принимать чек до тех пор, пока он не заполнит анкету и не предоставит мне информацию, по крайней мере, о пятерых знакомых, а также не подпишет документ, позволяющий мне позвонить им тем же вечером  и рассказать о его покупке на плантации «Рексфорд». За 120 дней я продал 113 земельных участков на плантациях «Рексфорд» и «Индиго Ран». Из них 74 были клиентами по рекомендациям, с которым я связался по телефону.
4. Точный подогрев и охлаждение 
Я открыл службу по чистке трубопроводов и обратился  к своим конкурентам, которые также продавали отопительное оборудование и системы кондиционирования воздуха, однако оборудования для чистки труб у них не было. Я предоставил им письмо с договоренностью не переманивать и не докучать их клиентам, но позволяющее получить доступ к их потребительской базе для предоставления услуг по очистке трубопроводов.  То есть любой, кто предлагал мою услугу другому клиенту, получал процент от валовой суммы продажи моей услуги по чистке трубопроводов.  Приблизительно  30% моей работы, которую я выполнил с сентября по сегодняшний день, я получил благодаря тому, что мои конкуренты предлагали мою услугу своим клиентам.
5. Видеослужбы
Кто-то однажды привел меня на собрание  Национальной  ассоциации  ораторов, которая сейчас является главной частью моего бизнеса, где я могу найти 100% рекомендованных клиентов.  Как только я вступил в ассоциацию и начал принимать активное участие в ее работе, из 3500 участников ассоциации более 500 стали моими постоянными клиентами. Если вы сделаете кое-какие вычисления, то вас поразит этот результат.
6. Медицинский центр без предварительной записи
Сотрудничая со школами, мы возили детишек на экскурсии, например,  в отделение неотложной хирургии в Дни открытых дверей. После этого школы начали отправлять детей на медосмотр к нам.
Затем я подумал, что, поскольку каждое лето дети ездят в лагерь, им нужен медосмотр. Мы рассылали письма и звонили в детские лагеря. Для них это была удобная услуга, потому что они могли сказать своим клиентам, что дети могут пройти медосмотр на месте.
Я построил отношения с пожарными, службой спасения и полицией. Мы вместе участвовали в организации учебных программ. Если кто-то попадал в аварию и был тяжело ранен, его отправляли  в аварийно-спасательную  службу, если у кого-то был порез, его отправляли к нам.
Мы организовывали для владельцев мастерских тренинги и выдавали им  карточки для раздачи  всем работникам. Также мы предоставляли скидку их работникам при предоставлении медико-санитарной помощи. Они приходят к нам и очень часто показывают нам эти карточки. 
7. Консультант
Я полагаюсь на 100% на рекомендации.  Я проводил несколько семинаров для других консультантов и нашел несколько журналистов, которые хорошо разбирались в нашем бизнесе, попросил нескольких своих лучших клиентов позволить этим журналистам взять у них интервью. Записи интервью дали мне и моим людям глубокое понимание нашей работы с точки зрения наших клиентов. Затем мы предлагали  прослушать эти записи нашим потенциальным клиентам: «Прослушайте это интервью и решите, подходит ли наш сервис вам и нам». Также у нас сформировалось полное понимание и иное отношение к покупателю. И сейчас он спрашивает нас: «Означает ли это, что вам нужно решить, хотите ли вы меня видеть в качестве своего клиента?» Ну, это значит, что нам обоим придется прийти к взаимному согласию. Не только вам — нам двоим.

8. Консалтинговая фирма по вопросам страхования и социальных пособий
Мы обслуживаем очень узкую группу людей на рынке в возрасте от 55 до 80, чистый доход которых составляет $3 миллиона и выше. И поэтому вы не можете просто спросить: «Кого вы знаете?» Потому как наши услуги не могут быть оказаны широкому сегменту рынка. Что мы стараемся сделать, так это – как можно более облегчить процесс рекомендации нашего сервиса тем людям, которые  смогут рассказать о нас своим знакомым, подходящим нам по демографическим параметрам.
Прежде всего, ваши знакомые должны входить в эту группу людей. Иво-вторых, у нас есть, например, список всех землевладельцев в Северной Каролине, у которых в собственности находятся более тысячи акров земли. И если мы имеем дело с кем-то, кто работает в сфере недвижимости,  сгруппированной по округам, мы можем ознакомить их с этими списками, и они скажут: «Да. Я знаю такого-то и того-то, вы можете ссылаться на меня». 
Еще что я сделаю, если у меня есть определенное сообщество людей, которые представляют для нас интерес?Прежде всего, я обращусь к ведущим аудиторам  и адвокатам  города  и скажу: «Я не прошу вас дать мне контактную информацию. Я лишь хочу узнать, кто в нашем обществе самые богатые люди». Затем я просмотрю свою потребительскую базу,  опираясь на этот отсортированный список, и скажу: «Можно использовать ваше имя, контактируя с этим, можно использовать ваше имя, контактируя с тем». Таким образом,  я постоянно формирую для них новый список так, чтобы они могли просто отметить галочкой нужные имена.
9. Компания, продающая программное обеспечение розничным торговцам
Мы заполучили около 35% наших постоянных клиентов, благодаря  рекомендациям,  и около 35% – благодаря рассылке писем по почте.  Размер нашего рынка составляет около 7500 человек. Мы осуществляем прямые почтовые рассылки нашим потенциальным клиентам каждый месяц. В середине  очередного месяца мы отправляем персональное письмо нашим клиентам и  важнейшим потенциальным заказчикам в порядке очередности, которые находятся где-то между демонстрацией товара и ожиданием предложения, а также экономическим консультантам. Также мы пытаемся добавить письму ценность, вкладывая образовательную информацию или бонус.
Один из наших самых лучших ходов - мы посылали книгу Говарда  Сьюэла «Потребители на всю жизнь». Говард - автодилер Кадиллак из Далласа. Мы договорились  закупить у него 500 книг по цене около $3.50 за каждую. И мы разослали  их прямой рассылкой по почте, согласно нашему маркетинговому списку, и в итоге заработали около $200,000 с этого списка только на рекомендациях.
Наш способ поощрения рекомендаций,я думаю,можно назвать подкупом. Я полагаю, мы обучаем их.  Мы пытаемся позиционировать себя, как ценный источник. И я считаю, что отчасти это заслуга того, что мы учим всех наших продавцов  спрашивать о рекомендациях.  Я вообще-то очень удивлен, что многие люди этого не делают. Мы просим людей, которые решили обратиться к кому-то другому о рекомендации.  Потому что они знают, кто что ищет. Мы обнаружили это просто благодаря внедрению систематической коммуникации с нашими ключевыми консультантами или клиентами и делаем это каждый месяц. Кстати, мы выделяем для этого в среднем по $5.00 на человека в год.
10. Фотограф
У нас есть трехступенчатая программа,  которую мы предлагаем  выпускникам средней  школы. Ежегодно я фотографирую около 300 выпускников в течение 8 недель каждый год. И когда ребята заходят, чтобы оставить свой заказ, мы рассказываем им обо всем процессе, а также рекомендуем приводить с собой друзей.
Около половины  ребят приводят  кого-то еще. За один  раз  мы фотографируем примерно семь–восемь ребят. Студия в это время похожа на зоопарк, но каждый из пришедших детей получает бесплатно групповую фотографию размером 11×14. На нашу продажу это не влияет, однако все же эти снимки размером 11×14 дают нам дополнительно $94 в последующем. Мы работаем над имиджем нашей компании и привлекаем  детей. На второй  стадии, когда фотографии готовы, мы отправляем  их вместе с подарочным сертификатом на снимок друга семьи или семейный портрет. И только после того, как фотографии находятся на руках заказчика уже несколько дней, я пишу им благодарственное письмо. Вы удивитесь, какое количество  людей звонит нам в ответ, чтобы поблагодарить за это письмо.
11. Неизвестный
Мы сотрудничаем  с инвестиционными компаниями.  До них не так легко достучаться. Как нам удается связаться с главным директором? Как мы связываемся с руководителем? Специалистам в сфере  телемаркетинга  трудно дозвониться, отправить письма по почте или сделать что-то еще. Поэтому  при встрече с вышедшим на пенсию руководителем,  бывшим начальником или с любым человеком, который взаимодействует со специалистом, принимающим решение, мы показываем ему контракт, который он может сразу подписать. Мы платим ему 10% от нашего общего дохода. Поскольку сейчас 90% нашего бизнеса составляют продукты, не попадающие под регулирование, мы можем осуществлять такие вещи. Мы не можем сделать это с регулируемыми продуктами. Наше предложение их впечатляет. Сейчас у нас есть те, кто пришел по рекомендации, которые приводят к нам других клиентов, своих друзей. Около 20% нашего бизнеса осуществляется благодаря рекомендациям,  но эта доля быстро растет. Один клиент дает нам  в среднем  $250,000 прибыли в год. И, как вы понимаете, 20% нашего бизнеса сейчас - это $20 миллионов в год.
12. Страхование и инвестиции
У нас в Калифорнии настоящий кризис в сфере  страхования, который вызвало землетрясение в Нортридже в январе 1994 года. В июне 1994 в штате был объявлен мораторий  на страхование домовладельцев.  Я страховой  агент с лицензией,  и мы создали определенные рынки для страхования домовладельцев. И в результате люди из различных округов штата Калифорния звонят нам.
Я продвигаю определенный тип инвестирования. Мы изобразили  различные пакеты графически, и затем я раздавал эту схему уже существующим клиентам. Клиент мог на схеме увидеть, с чего он начал, впервые сделав инвестиции, и что эти вложения выросли на 950% за последние 15 лет. Так, когда они видят, с чего начали и что получили, они осознают огромную разницу. Мы стали так делать только два месяца назад, и после этого наши продажи выросли в 10 раз.
13. Коммерческая недвижимость
Объединение  риелторов  по продаже промышленной и офисной недвижимости, куда входят 1400 элитных агентов, которые являются высокообразованными риелторами, имеющими превосходную репутацию по всей стране, а сейчас и по всему миру, работает только с рекомендациями.  Я получаю клиентов по рекомендации по всей стране и даю рекомендации другим. У нас также налажена система получения денежных вознаграждений за привлеченных клиентов.
14. Бизнес-центры (краткосрочная аренда офисов)
Я утверждаю, что дистрибьюция не так уж важна. Главное – найти потенциальных клиентов или подписчиков, а уже потом выстроить вокруг них дистрибьюцию. Итак, в дополнение к тем центрам, которые у нас уже имелись, около года назад мы создали так называемую Ассоциацию деловых центров. Это была, по существу, группа людей, о которых я раньше считал конкурентами, работающими в нашей сфере и объединившимися. Мы только что заключили сделку, открыв около 50 дополнительных офисов по всей Европе.
На данный момент у нас 150 центров по всему миру, где работают люди, такие же, как мы. Мы просим их обратить внимание на клиентов, принимающих ключевые решения в тех организациях, с которыми они сотрудничают, потому что мы понимаем, что многие компании,  обращаются в центры, размещенные в огромном количестве по всей стране. И если мы сможем определить  компании, пользующиеся услугами нескольких наших офисов, и тех людей, которые предрасположены к использованию наших продуктов, было бы очень эффективно, если бы мы могли взять на себя контроль над этими отношениями.
Теперь у нас есть национальный централизованный отдел маркетинга, который получает сведения об этих клиентах, связывается с главными специалистами, принимающими решения, и пытается глубже проанализировать  их потребности на национальном  уровне.  Очень часто местные работники не думают о том, что находится за пределами их центра и даже не могут определить  потенциал клиента. Они даже не осознают, что эта компания, может быть, имеет 30 филиалов по всей стране.
Прежде всего, мы зарабатываем  на этом хорошие деньги. Люди платят нам ежемесячные взносы, просто чтобы быть частью этого бизнеса, потому существуют и другие преимущества, кроме тех рекомендаций, которые мы получаем. Эти деньги позволили нам разработать национальную маркетинговую программу, а также создать торговую марку, распространить  ее во всем мире без риска и дополнительных вложений.
15. Агент по подбору исполнительных директоров
Я специализируюсь  на подбору талантливых работников  на должность специалистов  инженерии  и маркетинга  в компаниях, которые  являются нашими клиентами, по всей стране.  Я сотрудничаю с компаниями, в которых количество сотрудников доходит до тысячи человек. Мне нравится работать непосредственно с теми, кто  отвечает за найм персонала. Наш бизнес полностью основан на рекомендациях.  Я всегда спрашиваю людей: «Вы знаете кого-нибудь, кто будет достаточно профессионален, чтобы занять эту должность?». В моем бизнесе есть две стороны. Я беседую с менеджерами, принимающими решение о приеме на работу и с кандидатами, которых я надеюсь устроить на должность в компаниях, являющимися нашими клиентами. Таким образом,  для меня есть две стороны каждой сделки,с каждым из кандидатов. Существует два фундаментальных принципа моей успешной работы. Первый из них таков: люди хотят помочь. Они рады предоставить вам контакты, это заставляет их чувствовать свою значимость. Каждый хочет быть полезен.
Второй принцип таков: вы не должны получать рекомендации только от тех людей, которые, как вы знаете, довольны вашими услугами и работой. Поэтому вы можете просто сказать: «Джон, ты знаешь кого-нибудь, с кем я могу поговорить, можешь направить меня в нужном направлении?»
И Джон направляет вас к Бобу. Тогда вы можете сказать: «Боб, я вам звоню, потому что вас мне порекомендовал Джон. Я поэтому и обращаюсь именно к вам. Вы знаете кого-нибудь, кто будет достаточно профессионален, чтобы занять эту должность?» И вы задаете этот вопрос практически каждому человеку.
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