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Трепанация черепа. Вместо предисловия

Меня всё время мучает один и тот же вопрос, когда я думаю о профессии Продавца: так всё-таки продавцами рождаются или становятся...

Многолетняя практика тренировки продавцов показала, что классным продавцом таки можно стать, если иметь большое желание этому научиться.

Просто многие люди не задумываются о том, что вся наша жизнь – это большая продажа. Мы на каждом шагу «продаём» себя. Нашим близким, знакомым, друзьям, коллегам, руководителям… 

Кому-то это удаётся сделать лучше, кому-то хуже. Но именно от умения преподнести себя окружающим во многом зависит Жизненный и Профессиональный Успех.

Этому научил меня мой первый руководитель Анатолий Иванович Кайков. Когда после окончания института я стал начинающим учителем сельской школы и был очень активен на фоне остальных коллег во внедрении интересных мини-проектов, об этом узнало районное начальство, после чего меня пригласили выступить на одном из мероприятий, чтобы показать свою работу на более высоком уровне. Я обратился к своему директору за советом, участвовать ли мне в подобных мероприятиях. На что он мне ответил: «Олег, как бы хорошо ты не делал свою работу, если не научишься её показывать окружающим, то тебя никто никогда не заметит. Оставь свою скромность неудачникам, езжай и покажи, на что ты способен… И я сделал это. Через год меня назначили его заместителем, а ещё через год я стал директором школы, самым молодым в районе…

Что это было для меня? Сегодня я понимаю, что это был первый мой урок профессиональной продажи или, если говорить точнее, продажи своего профессионализма.

С тех пор я задумался о том, как важно уметь «продавать» себя и о роли продажи в нашей жизни. С советских времён в нас воспитывали ненависть к капитализму и всем его естественным атрибутам. Среди которых торгашество занимало первое место в списке «позорных» занятий, которыми у нас неприлично заниматься. Торгашей везде осуждали и противопоставляли «честным» людям. С тех пор многие с ужасом думают о том, что им когда-то придётся что-либо продавать. Люди стесняются продаж и бегут от них как чёрт от ладана.

И мало кто задумывается над тем, что сегодня умение продавать является ключевым навыком выживания в «социальных джунглях» и если ты хочешь быть успешным в сегодняшней конкурентной борьбе за место под солнцем, то уже недостаточно быть просто профессионалом в том деле, которое тебе нравится, но, что очень важно, просто необходимо научиться эффективно продавать свой труд, чтобы чувствовать себя достойным человеком не только в моральном, но и в материальном плане.

Но для того, чтобы это осознать, многим людям необходима «трепанация черепа» - радикальная операция на мозге по изменению системы взглядов и убеждений в отношении своей ответственности за собственный образ жизни. Изменению, без которого просто не возможен жизненный успех и жизненное благополучие тебя и твоей семьи.

Умение продавать – это первый и, может быть, самый важный шаг на пути к этому, так желаемому всеми, состоянию, которое иногда называют Личным Счастьем.

Эта книга, возможно, станет поводом для её Читателя просто подумать и поговорить об этом со своими друзьями, коллегами, близкими. Добро пожаловать в мир необычных размышлений о продажах, жизни и Себе  Любимом.

Олег Афанасьев, Днепропетровск,
6 часов утра,
23 декабря
2007 года.

 

 

Не бывает Холодных Женщин, а бывают Неумелые Мужчины

Эта история произошла двенадцать лет назад в компании «Ригли Украина».

На годовом митинге команды по продажам, в котором участвовало около пятисот человек, рекламное агентство, снимавшее для компании рекламные ролики, решило сделать сюрприз участникам мероприятия.

Перед выступлением представителя этого агентства в зале погас свет, заиграла музыка из давно известного рекламного сюжета, появилось привычное изображение на экране (так давно уже всем надоевшее), когда женщина дышит на стекло – на стекле проявляется снежинка (демонстрация холодящего эффекта жевательной резинки «Винтер Фреш») … и звучит глубокий мужской голос: «Не бывает холодных женщин, а бывают неумелые мужчины».

С тех пор, когда я слышу от продавцов о том, что есть Невменяемые, Плохие, Не покупающие, Вредные, Сумасшедшие … клиенты, я всё время вспоминаю эту фразу. А иногда и перефразирую её: «Не бывает Плохих Клиентов, а бывают Неумелые Продавцы»…

 

 

Сначала продай Себя, потом в подарок отдай Автомобиль

Однажды проводился Конкурс на лучшего продавца автомобилей… Это было грандиозное шоу международного масштаба. Победителем конкурса оказался молодой парень, который продал рекордное число дорогих автомобилей. По окончании церемонии награждения его окружили журналисты, задавая различные вопросы. Один из них спросил:
- Скажите, пожалуйста, то, что Вы сделали невероятно, в чём же заключается главный секрет Вашего успеха?
На что парень ответил:
- А никакого секрета нет. Просто я сначала продаю Себя, потом - в подарок - отдаю автомобиль… 

 

 

Будь Хозяином, а не Гостем

У Владимира Тарасова в аудиокниге «Технология Жизни: книга для героев», где собраны поучительные истории из трактатов об искусстве ведения войны древнекитайских полководцев, есть миниатюра «Будь Хозяином, а не Гостем».

Основная идея миниатюры проста: быть Хозяином, а не Гостем в любой коммуникации – это не внешняя позиция, а внутренняя...

Наблюдая «рисунок» поведения лучших продавцов я обнаружил одну из важнейших черт их поведения - они вели себя достаточно необычно, иногда даже парадоксальным образом.

Они всегда занимали позицию Хозяина: иногда сразу, иногда через определённое время. И я никак не мог понять, как это происходит, ибо сам переход был почти неуловим. Но однажды мне удалось понять их «секрет» - они перехватывали инициативу в коммуникации, начиная задавать вопросы.

И когда собеседники начинали отвечать, из вежливости или в результате своей воспитанности, продавец всегда имел возможность убедить их в своей точке зрения, ничего не утверждая.

Эти наблюдения позволили мне сделать несколько полезных выводов:
1) в любой коммуникации один человек является Ведущим, второй – Ведомым;
2) ведёт всегда тот, кто задаёт вопросы, отвечающий – идёт за Ведущим;
3) тот, кто начинает что-либо утверждать – сразу становится «мишенью» для вопросов и теряет инициативу.

Мне кажется, что Продавец всегда должен помнить о том, что не он должен убедить Покупателя, а тот – убедить самого себя, отвечая на точно поставленные вопросы.
Будь Хозяином, а не Гостем!

 

 

Пока не понял, в чём дело, Заткнись!

Когда-то мне удалось посмотреть довольно старый фильм о продавцах недвижимости. Назывался он «Американцы». В одной из главных ролей в этом фильме снялся Аль Пачино, который играл настойчивого продавца частных домов.

Фильм начался с того, что в провинциальное подразделение сетевой компании по совершению сделок с недвижимостью приехал довольно успешный представитель центрального офиса. Воспитывая персонал приунывшего, не выполняющего планы регионального отделения, он стал довольно агрессивно хвастаться своим дорогим костюмом, часами, автомобилем. После чего достал брелок довольно  недвусмысленной конфигурации и сказал:

- Так в чём же заключается главный секрет успеха продавца? В том, что настоящий продавец должен иметь Железные Яйца! – и потряс в воздухе своим уникальным брелоком.

После столь яркого выступления руководителем отдела продаж был назначен молодой сотрудник, подававший надежды на возможность перемен. Он настолько вошёл в новую роль, что однажды стал энергично раздавать указания опытным сотрудникам, не заметив присутствия потенциального клиента, с которым в это время разговаривал герой Аль Почино. Клиент чего-то испугался и быстро ушёл. Разъярённый продавец прокричал молодому боссу следующую фразу:

- Ты что разве не знаешь главное правило продавца - «Пока не понял, в чём дело – заткнись!»

Сколько наших продавцов, не затруднив себя выслушиванием актуальной потребности клиента, спешит презентовать то, что нужно продать, делая грубейшую психологическую ошибку?

«Пока не понял, в чём дело – заткнись!» - фраза, которую стоит повесить во все офисы, где работают  менеджеры по продажам, чтобы настроить их на активное и эффективное слушание для более точного понимания того, чего, на самом деле, хочет клиент.

 

 

Человеку дано два уха и один язык, чтобы меньше говорить и больше слушать

На востоке говорят так: «Человеку дано два уха и один язык, чтобы меньше говорить и больше слушать». Это правило как нельзя лучше подходит к профессии Продавца.

Многие неопытные продавцы считают, что их основной задачей в продажах является презентация услуги или товара покупателю. Именно поэтому они стремятся как можно быстрее «выпулить» всё, что они знают о своём продукте в собеседника. Но каждое слово, сказанное невпопад, как правило, порождает у клиента «нет»-реакцию. Накопление «нет»-реакций приводит сначала к раздражению, а затем - к агрессии и желанию как можно быстрее избавиться от продавца.

Таким образом, мы замечаем, что вопреки общепринятым представлениям, задача продавца – не «грузить» потенциального покупателя ненужными ему презентациями, а расспрашивать о том, что важно и актуально в данный момент и предлагать только то, что необходимо.

Это очень напоминает игру в пазлы: нахождение нужной детали, точно закрывающей по форме нужное поле – порождает в играющем реакцию удовольствия («да»-реакцию), ошибка же – реакцию разочарования и досады («нет»-реакцию). Именно эти чувства испытывает клиент в разговоре с продавцом. И от накопления «да» или «нет»-реакций на протяжении всего разговора во многом зависит исход продажи.  

Настоящий продавец – это, прежде всего, отличный слушатель, желающий, в первую очередь, как можно лучше понять клиента и, только во вторую очередь, предложить ему то, что действительно необходимо.

 


 
Каждый слышит только то, что понимает

Не помню, где и когда я услышал эту фразу, но почему-то она мне запомнилась, и я стал применять её в своей жизни и в работе.

«Каждый слышит то, что понимает…» Остальное – не слышит? Что это значит на самом деле? Человек живёт своеобразными матрицами, образованными его предыдущим опытом и ставшими «фильтрами» восприятия действительности. Именно поэтому многим из нас очень трудно услышать что-нибудь новое, не отражённое в предыдущем жизненном опыте. 

Продавцу очень важно научится слушать и слышать внутренние ограничения Карты мира клиента для того, чтобы не вступать в непродуктивные споры, разрушающие эмоциональное тело коммуникации.

Здесь может быть полезной схема эффективной коммуникации из арсенала НЛП-практик – «Цель – Чувствительность – Гибкость». Встречая «сопротивление» клиента, продавец всегда должен помнить о Цели своего участия в разговоре и не увлекаться личностной борьбой, столь соблазнительной в  бытовом общении. Проявляя чувствительность к реакциям клиента на то, что говорится, очень важно проявлять Гибкость для того, чтобы уходить от неприятных тем, восстанавливая позитивное впечатление от разговора. Усугубление разногласий вряд ли приблизит нас к тому, зачем мы пришли – Цели нашей коммуникации.

Гибкость – умение быстро менять характер и манеру своего поведения в зависимости от сложившейся ситуации и реакций партнёра на сказанное, удерживая в поле своего внимания поставленную цель – является ключевым навыком успешного продавца. И требует ежедневной и ежеминутной тренировки.

Это сродни тренировке гениальных актёров, которые буквально «коллекционируют» наблюдения за манерой поведения всех, с кем им приходится общаться. Оказывается, что у каждого человека есть своя, совершенно уникальная манера есть, курить, говорить, ходить… В этих, казалось бы, мелочах во многом проявляется характер. Из наблюдений же позже складывается нужный образ при получении актёром какой-либо роли.

Наиболее яркой иллюстрацией искусства перевоплощения может служить концертное выступление актёра Евгения Лебедева, показавшего однажды отрывок из пьесы Василия Шукшина «А поутру они проснулись». В этом эпизоде он очень ярко показал состояние алкоголика после утреннего пробуждения, который «усмирял» дрожащую руку, не могущую удержать стакан с водкой, полотенцем, натянутым через шею другой рукой.

Продавец, по большому счёту, должен быть, прежде всего, актером, чтобы уметь быстро перестраивать своё поведение, делая коммуникацию «удобной» для клиента.

«Каждый слышит то, что понимает». Не стоит мешать слушающему. Используйте его слушание для достижения своей Цели – продайте ему что-нибудь из того, что ему понадобиться … по его же мнению.

 

 

Решай Вопросы клиента

Продающий продавец редко становится выдающимся продавцом… Потому что он продаёт так, что я это чувствую – он работает… И мне неприятно осознавать, что мне что-то «впаривают», «втюхивают», «всучивают» без моего на то внутреннего согласия…

Есть пять стилей продаж, которые можно очень легко идентифицировать в поведении продавцов: «ленивая продажа», «агрессивная продажа», «болтливая продажа», «продажа-консультация» и «продажа-забота».

«Ленивая продажа» - это первый уровень «мастерства» продавца, которому ничего не нужно - ни денег, ни отношений с потенциальным Клиентом. Это как в анекдоте про Неуловимого Джо.

Едут два ковбоя по саване – вдруг в кустах кто-то шевельнулся. Один схватился за кольт, а другой сказал:
- Да расслабься ты! Это же Неуловимый Джо!
- Что он такой неуловимый, что его поймать никто не может?
- Да нет!  Просто он никому не нужен…

Настоящее искусство продаж заключается в том, чтобы быть нужным максимальному количеству людей. А кто же им нужен? Человек, Решающий Вопросы!

«Агрессивная продажа» - это продажа, в которой продавец решает, прежде всего, свои вопросы, забывая о потребностях Клиента. Это работа по принципу «Давай съедим сначала твоё, а потом – каждый своё».

«Болтливая продажа» - это продажа без цели продать. Такие продавцы наслаждаются общением с Клиентом и так начинают с ним «дружить», что продавать им уже неудобно. Ведь дружеские отношения не предполагают товарно-денежных отношений? Правда?

Однажды девушка, прошедшая курс «Эффективная коммуникация», с упоением рассказала тренеру о том, как хорошо она стала общаться с Клиентами после тренинга:

- Я так здорово установила отношения с закупщиком одной известной сети: мы долго общались, попили вместе кофе, покурили, поговорили о личном… Правда потом, когда я вышла и посмотрела на коврик у входа в магазин, я подумала – «А зачем я, собственно заходила?..»

Просто она так увлеклась разговором, что забыла о главном различии деловой и личной коммуникации – сознательной целенаправленности общения – и потеряла, незаметно для себя, лидерскую позицию, став ведомой.

«Продажа-консультация» - это продажа -  сотрудничество продавца и покупателя в поиске варианта решения проблемы последнего. Это продажа, от которой мы получаем удовольствие и уносим вместе с покупкой хорошее настроение.

Однажды я припарковал машину на улице Дерибасовской в славном городе Одессе. Выходя из автомобиля, я стал глазами искать парковщика, чтобы определиться с порядком оплаты. Вдруг, откуда не возьмись, передо мной появилась фигура парковщицы, большой и круглой как часы. Первая мысль, которая пришла мне в голову – «Как на неё нашли форму?!» (Она была в синей форме, пошитой по её фигуре). От удивления я воскликнул:
- Ой, а как у вас тут рассчитываются?
На что она гордо ответила:
- За три гривны я просто так хожу, а за пять – глаза на машине!

Как вы думаете, сколько я её заплатил? Конечно – пять! За чувство юмора и «индивидуальный» подход. Этот случай я с удовольствием вспоминаю уже несколько лет подряд и о нём всегда, при случае, рассказываю своим друзьям…

Но больше всего меня удивляют продажи другого рода, из категории «Продажа-забота». Продавцы, владеющие этим стилем никогда ничего не продают - они Решают Вопросы, помогая своим друзьям и знакомым. Это люди, которые  умеют дружить и быть полезными для тех, кто к ним обращается за помощью. Люди, которые умеют создавать большой круг связей из знакомых с разными возможностями. Люди, помогающие другим расширять их круг связей.

 

 

Ценность выше Цены

Во многих работах, посвящённых продажам, отдельной главой рассматривается тема «Презентация и аргументация в пользу товара». Наш подход к данной теме отличается особым пониманием психологии Покупателя, его желания получить за свои деньги максимальный результат.

Проще говоря, задача опытного Покупателя – «отжать» Продавца, то есть купить необходимый товар или услугу как можно дешевле. Задача же Продавца – продать то, что необходимо Покупателю по максимально возможной цене. Ведь это - бизнес, его умение зарабатывать деньги, в конце концов. Именно это «классовое» противоречие чаще всего мешает заключению сделки.

Предлагаемые в вышеназванных источниках знаний шаблоны «аргументации в пользу товара» редко бывают эффективны, потому что не учитывают психологической динамики переживаний Покупателя в момент покупки или торга.

Один мой знакомый задал мне однажды такой вопрос: «Олег, знаешь ли ты о принципе «Лимона и Камня» в приобретении чего-либо за «справедливую» цену?», «Нет» - ответил я. (Этот человек считается сегодня одним из достаточно богатых людей в Украине и о нём ходят легенды.) И тогда он рассказал мне о принципе, которого придерживается всю свою жизнь.

Принцип «Лимона и Камня» заключается в том, что Покупатель никогда не должен проявлять своей заинтересованности в товаре. Он говорит Продавцу всё время одно и то же – «Нет, это очень дорого!». И если Продавец очень сильно заинтересован в продаже, то он начинает предлагать варианты. «Никогда не делай работу за Продавца! Говори ему «нет» до тех пор, пока не увидишь гримасу боли на его лице. Это значит, что ты достиг его нижнего предела. Первоначальная цена это всего лишь Лимон, сок которого нужно отжать, не дав продавцу заработать на тебе больше, чем это необходимо и достаточно для него. Камень – это та цена, ниже которой Продавец уже ни за что не опустится. Это та цена, ниже которой он сам отказывается от сделки. На чём попался Продавец? На желании продать товар логически. И на этом был пойман. Покупатель «убрал» эмоции и не оставил ему ни одного шанса на перехват инициативы в коммуникации.

В вышеописанном случае мы имели дело с профессиональным  Продавцом и Покупателем в одном лице – Бизнесменом. Большинство же людей в приобретении  товаров ведут себя иначе – они проявляют эмоции. И для них в момент покупки гораздо важнее то, какие эмоции они испытывают к самому Продавцу и к тому, как он себя ведёт в момент обслуживания. Именно поэтому главной работой Продавца является искусство управлять эмоциями Покупателя, создавая в момент «здесь и сейчас» ощущение высокого удовольствия от происходящего и от того, что предлагается купить. Именно в этот момент рождается сильное желание получить необходимое – Субъективная Ценность Предлагаемого Продавцом Товара. Именно за это люди платят максимальную цену. Все бренды «премиум» и «лакшери» класса построены на идее воздействия, прежде всего, на эмоции Покупателя.

Для того чтобы убедиться в том, что данный феномен работает, вспомните, есть ли в Вашем доме вещь, которая Вам очень нравилась при покупке, но которую Вы не носите по непонятным для Вас причинам. А теперь вспомните, как Вас обслуживал Продавец в момент её покупки. «Продал» ли он Вам вместе с этой вещью Хорошее Настроение и Восторг от возможностей, открывающихся перед Вами в случае её приобретения? «Продал» ли он Вам Ценность обладания данной вещью? Скорее нет, чем да.

Ценность выше Цены – золотой закон торговли. Потому что к Продавцу, умеющему продавать Ценность, Покупатель всегда возвращается. А это уже высший пилотаж в продажах.

 

  

Никогда не называй Цену, пока не создашь Ценность

Одним из важнейших правил работы Продавца является девиз «Никогда не называй Цену, пока не создашь Ценность»…

Цена и Ценность – слова одного корня, но различных значений: Цена – это та сумма денег, которую Продавец хочет «выручить» за товар; Ценность – это то, ради чего Покупатель хочет отдать свои деньги Продавцу. И если такой причины нет, то Продавец чаще всего терпит фиаско и уходит ни с чем.

При восприятии Цены Покупателем есть всего лишь три типичных реакции: «Дорого», «Нормально», «Дёшево». И эти реакции не имеют ничего общего с настоящей стоимостью товара, ибо они глубоко субъективны. То, что одному кажется дорого, для другого – копейки.

На самом же деле истинная Ценность товара определяется степенью его необходимости для Покупателя в настоящий момент и силой желания им завладеть. При одной и той же цене один и тот же человек в разные моменты своей жизни может показывать разные реакции.

Например, если молодой человек выбирает подарок девушке, которая ему нравится, без её присутствия – он может торговаться или спорить с Продавцом; если же девушка рядом – вряд ли он станет это делать. Потому что для него, в данном случае, репутация галантного, щедрого, любящего кавалера гораздо важнее Цены. Ценностью здесь является возможность проявить себя в нужном качестве. В этой ситуации Продавец должен продавать не товар как подарок, а товар как галантный комплимент, подчёркивающий исключительное отношение Покупателя именно к этой девушке, тем самым помогая Покупателю решить его, скрытую от глаз окружающих, психологическую задачу.

«Ценность выше Цены» … На что Продавец может повлиять в большей степени? На Цену? Нет… Цена – это константа, заданная собственником товара… Может быть на Ценность? Ведь Ценность – это эмоциональная готовность к Покупке? А на эмоции Покупателя Продавец повлиять может. И должен… Ибо, чаще всего, продаётся не товар, а впечатление о нём, созданное Продавцом… Ведь это - правда?

Следовательно, главной работой продавца не является продажа товара… Главной же работой Продавца, на самом деле, является искусство создания и развития ощущения Ценности предлагаемого Покупателю способа решения его же вопроса.

 

 

Трудно быть скромным, когда ты – лучший!

Хороший Продавец – это всегда Амбициозный Человек. Это человек, которому очень многое нужно в этой жизни. Это человек, который никогда не довольствуется достигнутым. Это человек, способный быстро меняться и всю свою жизни учиться чему-то новому у своих Покупателей и коллег.

Это человек, способный быстро оправляться от неудач и двигаться дальше к намеченным целям. Это, прежде всего, – Сильная Личность, обладающая железной волей и целеустремлённостью.

Любое общество раскалывается на группы людей, так называемые социальные слои. Каждый  из нас однажды делает для себя выбор, в  каком слое ему находиться и какую позицию в этой жизни занимать. Чаще всего это происходит неосознанно. Но это выбор однажды делает каждый. Кто-то смиряется со своей нищетой, кто-то после нескольких неудавшихся попыток теряет надежду на успех и сдаётся. А кто-то сражается за своё Будущее всю свою жизнь и никогда не сдаётся. Таких людей единицы. Но они есть и именно они в бизнесе достигают самых высоких успехов. Они Непобедимы, потому что однажды сделали свой выбор осознанно и верны ему, не смотря ни на что!

Сделай свой выбор и Ты, прямо сейчас! Ответь, прежде всего, самому себе на самый главный вопрос в своей жизни: «Мне куда? И я с кем?» От этого выбора во многом будет зависеть твоя Судьба и твой Уровень Жизни. Готов ли, в буквальном смысле слова, сражаться за своё благополучие? Тогда тебе место среди Лучших и Первых! Среди Лидеров! Если нет - смирись с жизнью обычного человека. Человека, живущего от зарплаты до зарплаты. Человека, прозябающего в долгах и нищете. Человека из категории «эконом» класса.

«Трудно быть Скромным, когда ты – Лучший!» - эта фраза стала уже расхожей в кругах бизнесменов. И это принцип, с которым согласится, пожалуй, каждый Успешный Человек. Теперь дело за Тобой. «Стань Лучшим или умри!» - сказал однажды Том Питерс. И я с ним полностью согласен. А Ты?

 

 

Вместо послесловия

Закон Денежного Потока можно формулировать по-разному. Но бесспорно одно – он существует. Каждый день мимо нас - в карманах прохожих, в автомобилях, по банковским счетам - движется энергия денег. У каждого здравомыслящего человека обычно возникает вопрос: «Почему мимо?».

Как сделать так, чтобы деньги двигались в нашу жизнь быстрее и более мощным потоком? Существуют ли неписаные законы этого движения? Или любые разговоры об этом являются просто шарлатанством. Давайте разберёмся. 

Уровень денежного потока, проходящий через жизнь человека, всё время меняется: то он выше, то ниже. В разные периоды жизни он – разный. Здесь важно обратить внимание не на количество денег, которыми в результате распоряжается человек, а на так называемый тренд его денежного потока. Тренд это прямая, соединяющая первую и последнюю точки графика. В статистике существует три вида трендов: восходящий, платообразный, нисходящий.





Закон Маргинальных Отклонений.

По статистике:
70% работающих людей – это люди с платообразным денежным потоком, находящимся в «коридоре» средних значений.
15% людей – это Нижние Маргиналы (маргинальный – крайнее отклонение от нормы), люди с нисходящим трендом денежного потока.
15% людей – это люди с восходящим трендом денежного потока, Верхние маргиналы.

Чем отличаются эти люди друг от друга?
Только характером и системой убеждений.
Причём, так называемый «нормальный» слой (люди «коридора») одинаково негативно относятся как к Верхним, так и к Нижним маргиналам. Они не любят «иных».
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