Сам дурак!

…или Как не нагрубить клиенту

Самым лучшим доказательством мудрости является непрерывное хорошее расположение духа.
М. Монтень

Бедный, бедный Гарри Гордон Селфридж! Даже представить страшно, сколько раз икнулось этому британскому предпринимателю, когда раздосадованные выходками капризных клиентов сотрудники самых разнообразных компаний проклинали его знаменитую фразу «Клиент всегда прав»! Каждый тренер вам расскажет, что настоящий специалист должен найти подход к любому клиенту, не нагрубить, не бросить трубку. Но легко ли это, если перед вами – невыспавшийся и обозленный на весь белый свет брюзга, который получает удовольствие исключительно от того, что выводит вас из себя? Конечно, клиент всегда прав, и у вас даже есть искреннее желание сдержаться и не вытолкать его за дверь, но иногда нужны не души высокие порывы, а готовые рецепты. Хорошая новость: они существуют!
Врезка: До того как открыть собственное дело, Гарри Гордон Селфридж трудился в большой американской торговой компании, возглавляемой Маршаллом Филдом. Однажды, еще работая на Филда, Селфридж закупил в Бомбее персидские ковры и услышал от кого-то из продавцов: «Покупатель всегда прав». Именно он и распространил эту сентенцию на Западе.

Принцип позитивности. Прежде всего необходимо следить за тем, чтобы плохое настроение клиента не повлияло на ваше собственное настроение. Если предстоит действительно важный разговор, а клиент настроен агрессивно, можно попробовать весьма эффективный метод доведения ситуации до абсурда, предложенный в свое время Дейлом Карнеги. Суть метода в следующем: нужно постараться представить самые ужасные (пусть и невероятные) последствия провалившейся сделки, смириться с ними и найти способы решения возникших проблем. Например, безрезультатная встреча с клиентом приведет к тому, что вы потеряете работу – объективно это худшее, что может с вами случится. Но самое ли страшное? Едва ли. Вероятно, поиски нового места займут некоторое время, и вам придется рассчитывать на помощь родных и близких или даже брать взаймы у знакомых, однако рано или поздно новая работа найдется, долги будут розданы, а жизненного опыта даже немного прибавится. И что бы вы себе ни представили, в конце концов придете к выводу: даже из самой неприятной ситуации есть прекрасный выход. Это упражнение поможет не зацикливаться на предстоящей встрече как на крайне важном событии в вашей жизни и избавиться от нервозности, которая, как известно, плохо совместима с положительными эмоциями. Хорошее настроение – важный фактор, обусловливающий положительный исход беседы, а в некоторых случаях достаточно только его.

Волшебная формула «Да-да, конечно. И вместе с тем…» Знаменитый французский писатель и философ-моралист Франсуа де Ларошфуко однажды сказал: «Мы считаем здравомыслящими лишь тех людей, которые во всем с нами согласны». Это справедливое наблюдение может оказаться особенно полезным в общении с привередливым и вечно недовольным клиентом. С каждым его замечанием нужно соглашаться, но так, чтобы он понял: то, что казалось ему недостатком, на самом деле оказывается выгодной для него особенностью: «Да, вы правы, ваш магазин действительно расположен вдалеке от учебных заведений, и студенты редко к вам заходят. И вместе с тем обратите внимание: наша продукция, хоть и была первоначально адресована студентам, стала широко популярна и среди домохозяек (они добавляют ее в салат), и среди их мужей (по субботам они пьют с ней пиво), и даже среди пенсионеров (по вечерам они хрустят ею перед телевизором)».
Метод визуализации. Может сработать тогда, когда приходится иметь дело с совсем уж нервными индивидами. Собеседник, повышающий голос, с покрасневшим лицом и мечущими искры глазами – зрелище не из приятных. Но и это можно поправить! Достаточно представить своего визави, например, младенцем, которого вам предстоит пеленать. Вот он перед вами – розовый, выплевывает соску и сучит ножками, требующий к себе внимания и совершенно безобидный. Если представить удалось – значит, получилось абстрагироваться от неприятной ситуации и сохранить эмоциональную стабильность. Заставить невежу замолчать таким способом не выйдет, зато нервная система не пострадает, и вы сможете продолжить конструктивный диалог после того, как ваш собеседник накричится вволю (ну или удалиться, не уронив достоинства, что тоже неплохо).
Однако если случайно стало известно, что по какому-то вопросу у клиента есть к вам пока еще неозвученные претензии, лучше всего сделать первый шаг навстречу, не дожидаясь, когда он сам обратится к вам, уже настроенный на конфликт. Внимание и уважение к себе и к своей работе – вот, по сути, основное, чего клиент от вас ждет. Предупредите его о том, что вам известно о возникшей проблеме и что вы уже предпринимаете необходимые шаги для ее решения, и, возможно, он станет вашим постоянным клиентом.
Виктор Лукин
