Подводные камни в общении с клиентами

В работе с клиентами вы непременно сталкивались или же столкнетесь с так называемыми «подводными камнями» или трудностями в общении. Предотвратить их едва ли возможно, а вот свести проблему и вред от нее к минимуму можно. 
Прежде всего, стоит сказать о том, что «подводные камни» могут ожидать вас при общении с так называемыми «трудными клиентами». Какие это «трудные клиенты» и как с ними общаться поговорим далее. 

Каких клиентов можно считать трудными

Каждый, кто работает с клиентами, наверняка имеет собственный портрет трудного клиента. Ведь в работе не всегда все идет гладко и иногда общение заходит в тупик. Сначала, конечно, стоит ответить самому себе на вопрос, почему клиент спорит или не соглашается на сделку. Причина может быть не в нем, а в не совсем выгодных условиях, высоких ценах, минимальной гарантии и т.п. Ведь довольно часто бывают, что трудными называют тех клиентов, с которыми компания не готова работать. Значит, нужно работать над расширением деятельности трудовой команды, развивать коммуникативные навыки. 
Само определение «трудный» значит «вызывающий напряжение», «с которым сложно найти общий язык», «несговорчивый». Для того, чтобы наладить с ним вербальный контакт, следует приложить порой немалые усилия. 

В каждой сфере бизнеса существует свой условная классификация «трудных клиентов». Так, к примеру, в консалтинговом бизнесе мы встретили такую классификацию клиентов, с которыми сложно найти общий язык: 
1. «Змей Горыныч» - группа клиентов, которые сами не могут сойтись во взглядах, их мнения в формулировке проблемы расходятся, что вводит в заблуждение и исполнителя. В этом случае вы можете столкнуться не столько с трудностями в решении поставленной задачи, столько в отсутствии четко поставленного вопроса. 
2. «Пойди туда – не знаю, куда. Принеси то – не знаю, что» - клиент, который регулярно меняет свое решение. Часто они забывают о том, что хотели ранее, теряют нужные документы, отменяют встречи и т.п. К тому же, виноватым в любом случае окажетесь именно вы, а не он, а задача все же останется не решенной. 

3. «Клиент всегда прав» - спрашивает совета, задает вопросы, но при этом опирается лишь на собственное мнение. Даже если это не приносит в итоге желаемого результата, он все равно остается уверенным, что поступал правильно. 

4. «Брендовые клиенты» - желают получить максимум результата, при этом, не потратив ни гроша. Отказ компании работать с таким клиентом может привести к потере имиджа, уменьшению клиентской базы. Ведь, как гласит статистика, недовольный клиент, в среднем, расскажет о вас в самых «ярких» красках приблизительно пятидесяти людям. 

5. «Гендерные» - клиенты, которые предпочитают работать либо только с мужчиной, либо с женщиной. Если в вашей команде нет или не хватает представителей того или иного пола, вам придется отстаивать свое право заниматься проектом. 

Приведем в пример еще одну классификацию, популярную в торговой сфере: 
1. Чрезмерно словоохотливый клиент – выдает сразу же большое количество информации о себе. Прием это касается не столько поставленной проблемы, сколько личных предпочтений. Такой клиент воспринимает вас как психоаналитика, спешит поделиться с личными переживаниями. В этом, конечно, можно найти и положительный момент – чем больше информации о покупателе вам известно, тем легче вам будет подобрать именно то, что ему нужно.  Однако довольно часто это может завести продавца в тупик, ведь занимает довольно большое количество времени, утомляет. К тому же, длительная беседа «ни о чем» с одним покупателем может отпугнуть других. 
2. Молчаливый клиент – он не просто не выдает информацию самостоятельно, но и не ведется на контакт. С такого человека все приходится «выжимать клещами», задавая множество вопросов, проводя широкую презентацию товаров. Причем, вам будет довольно сложно разобраться с тем, интересно ли ему слушать то, о чем вы рассказываете, насколько подходит ему тот или иной товар и т.п. 

3. Скандальный – клиент, который имеет склочный характер. Проблема в данном случае состоит не только в том, что с таким клиентом трудно договориться (потому что зачастую как раз это сделать невозможно). Дело в том, что такой человек привлекает всеобщее внимание, отпугивая и других потенциальных клиентов, к тому же может нанести компании даже материальный ущерб. 
Именно поэтому работать с людьми считается самым сложным и неблагодарным делом. Работа эта не для каждого. И нужно иметь сильное желание и толерантность, чтобы избежать «подводных камней» в общении с клиентами. 

Подчеркнем так же, что приведенные классификации не являются универсальными. В каждой отдельной сфере бизнеса существует свое определение для трудных клиентов, а значит и своя классификация. 

Как понять, что перед вами трудный клиент 

Каждый тип клиента ведет себя по-разному. Рассмотрим поведенческие индикаторы клиентов: 

1. Рассерженный – хмурый, брови сдвинуты, взгляд пристальный и жесткий. Тон общения -  требовательный, подчеркивает негативные моменты. 
2. Озадаченный – пустой взгляд, голова подперта рукой, часто отвлекается и переспрашивает.

3. Рассеянный – отвлеченный, смотрит вдаль. Часто нить беседы с таким клиентом теряется или же вовсе меняется. 

4. Подозрительный – часто наклоняется вперед, приподнимая брови. Задает очень много вопросов, при этом внимательно выслушивает каждый ответ. 

5. Робкий – глаза опущены, улыбается ,смотрит вниз. Говорит тихо, тон как будто извиняющийся, часто откашливается. 

6. Нетерпеливый – смотрит на часы, нервно постукивает ногой или рукой, Говорит напряженно, быстро, просительным тоном. 

7. Критикующий – губы выпячены, взгляд – вызывающий. О продукте или услуге высказывается с явным сомнением. Часто спорит, перебивает. 

8. Недовольный – в глаза не смотрит, голова опущена. Говорит медленно, монотонно, подчеркивая каждый недостаток. 

9. Скучающий – не склонен развивать тему беседы. Голова подперта руками, взгляд скучающий, унылый. Часто вздыхает или даже зевает. 

10.  Веселый – энергично жестикулирует, шутит. Улыбается ,смеется, стареется привлечь внимание. 

«Подводные камни» могут возникнуть с любым типом клиента. Тогда подбирать метод, который поможет сгладить конфликтный момент, нужно будет исходя из самой ситуации. 
Методы работы с трудными клиентами 

Процесс общения с клиентами зависит как от вашего умения говорить, так и от умения слушать. Причем, многие опытные маркетологи утверждают, что вторая способность в разы важнее первой.  В идеале оба умения должны составить органичный дуэт – тогда вам удастся построить с клиентом конструктивный и успешный диалог. 

Существует несколько методов, которые помогут вам избежать «подводных камней в общении с клиентом»

1. Метод уточнения

Часто противоречия могут возникнуть даже на начальном этапе общения. Причиной этому часто является либо неумение «слушать и слышать» клиента со стороны того, кто предлагает услугу, либо же клиент не может достаточно ясно выразить потребности. 

 В данном случае метод уточнения поможет вам избежать недопонимания и четко для себя выяснить, чего же на самом деле от вас ждет клиент. Следует задавать наводящие вопросы типа:

 Что вас интересует?

Какие причины побуждают вас к этому?

С какими проблемами вы столкнулись?

Какие вопросы вы хотели бы задать мне относительно предлагаемой мной услуги?

Какие моменты при приобретении товара/заключении сделки для вас важны?
2. Метод активного слушания

Цель данного метода состоит в том, чтобы разобраться, насколько хорошо вы понимаете своего клиента. Существуют два инструмента активного слушания: 

Перефразирование – повторение основной идеи собеседника другими словами. Например: «То есть вы желаете создать виртуальную торговую площадку, которая выполняла бы все условия коммерческой транзакции. Правильно?». Этим заключительным вопросом «Правильно?» вы не просто подводите итог сказанного вами, а побуждаете собеседника подтвердить это. 

Существует несколько шаблонных фраз, которыми можно начинать перефразирование: 

«Если я правильно понимаю…»

«То есть вы имеете в виду, что…»

«Иными словами…» 

Отражение – фразы, которые показывают вашу поддержку клиента, понимание его эмоций. Примеры таких фраз: 

«Я вижу, вас обрадовал этот факт»

«Мне показалось, что вас что-то беспокоит» и т.п. 

Вы отражаете эмоции клиента, это вызывает доверие, которое, в свою очередь, является кратчайшим путем к взаимопониманию. 

Наиболее эффективным способом построения общения с клиентом будет отражающее перефразирование – соединение двух вышеописанных инструментов. Согласно этому способу, вы одновременно задаете вопрос и взываете к эмоциям собеседника: «Похоже, вас обрадовал тот факт, что вы сможете повысить эффективность продаж в кратчайшие сроки. Верно?»
Способы активного слушания помогут вам подробнее разобраться в проблеме клиента и избежать недопонимания. 

3. «Не продавай, а помогай»
Одним из самых распространенных «подводных камней» является внезапное недовольство клиента. Причем оно может быть любого плана – не устраивает цена услуги, сроки, внешний вид товара и т.п. Часто внезапное недовольство может вызвать у того, кто предлагает услугу защитную реакцию. Так продавец может тут же начать защищать свой товар, подчеркивать его уникальность, исключительные возможности и пр. Это только больше оттолкнет оппонента. И тогда «подводный камень» превратится в губительный айсберг, о который и расколется общение с клиентом. 

Если вместо убеждений использовать метод эмпатии– попробовать найти компромисс (предложить небольшую скидку, оговорить сроки и т.п.), можно с легкостью обойти острый угол. Так клиент увидит, что вы стремитесь ему помочь, идете навстречу, и это только еще больше расположит его в вашу сторону. 

Подытоживая, хотелось бы сказать, что существует множество других методов избежания «подводных камней» в общении с клиентами. Мы привели в пример основные, универсальные методы, применение которых поможет вам расположить клиента в свою сторону. 

Этапы сглаживания конфликта 
Естественно, каждый специалист предлагает собственную стратегию разрешения трудных ситуация. Мы же предлагаем следующий алгоритм действий: 

1 этап: Нормализация уровня напряжения от конфликтной ситуации

Помните о том, что клиенту прежде всего надо дать выговориться. Даже если он, недовольный услугами вашей компании, пришел жаловаться или скандалить – дайте ему выговориться, «выпустить пар». Подчеркнем еще раз –очень часто ваше умение слушать играет важную роль. Клиент увидит, что вы с должным вниманием относитесь к его проблеме и поймет, что он для вас важен. 
2 этап: Эмпатия

На данном этапе вам стоит не просто показать клиенту, то он для вас важен, но уверить его, что вы сопереживаете его проблеме, жалеете о сложившейся ситуации и настроены как можно скорее разрешить проблему. 

Для этого существует несколько приемов: 

· Вербальные – использование словесных утверждений типа «да, конечно», «я вас понимаю» и т.п. 

· Невербальные – то есть мимика, жесты, движения. Это заинтересованный вид лица, движения «от себя», взгляд прямо в глаза клиенту, искренность. 
3 этап: Союз с клиентом

Вам необходимо показать, что вы нацелены решить проблему вместе с клиентом. Для этого в своей речи нужно использовать слова-объединители «мы вместе», «с вами». Дело в том, что человек воспринимает такие слова подсознательно как сигнал перехода от разговоров к делу. 

При этом не стоит забывать ,что тон беседы все-таки должен быть деловой. Ваша задача – не допустить панибратства, нетактичности. Крайне важен и темп речи – говорить вы должны гораздо медленнее, чем собеседник. Постепенно накал в общении спадет. 
Этап 4: Значимость клиента
Покажите клиенту, что он представляет для вас ценность. Для этого используйте следующие приемы: 

· Чаще называйте клиента по имени. 

· Используйте утвердительные высказывания типа «для меня важно ваше мнение», «ваша проблема очень важна для нас» и т.п. 
Этап 5: Признайте свою ошибку

Очень важный момент, помогающий урегулировать любой конфликт, – признать свою вину. Ни в коем случае не нужно выбирать тактику борьбы или защиты, иначе вместо «трудного» клиента рискуете и вовсе его потерять, приобретя при этом много дополнительных проблем. Не секрет ,что компания тратит в разы больше средств на привлечение новых клиентов, чем на удержание уже существующих. 

Этап 6: Конструктивные переговоры 

Действовать нужно конкретно. Не стоит надеяться, что клиента удовлетворит фраза «Я понял вашу проблему. Мы постараемся решить ее как можно быстрее». Предлагать нужно четкие, конкретные действия. 

Тут как нельзя кстати будет использовать принцип SMART – эффективная постановка целей. Согласно этому принципу: 

· любая беседа должна иметь четкую, логическую структуру;
· вы должны конкретно выделить проблемные области;

· логичное завершение: предложение способов разрешения проблемы, четкие сроки. 
Эти этапы могут быть использованы в работе с трудными клиентами как в чистом виде, так и меняться в зависимости от ситуации. Вывод один – необходимо поэтапно убедить клиента в том, что любую его проблему вы в состоянии решить и предложить конкретные мероприятия по поводу этого самого решения. 
Готовность и умение компании находить выход из любой, даже самой трудной ситуации во многом определяет ее рейтинг компании и профессионализм сотрудников. Возникновение «подводных камней» при общении с клиентами неизбежно. Однако необходимо не бояться взять ответственность на себя и разрешить конфликт. Это позиционирует вас в глазах ваших клиентов как надежного партнера, и клиенты будут охотно продолжать с вами сотрудничество. 
