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УПРАВЛЕНИЕ КОНФЛИКТАМИ.

Конфликты с клиентами  являются одной из самых серьезных проблем в работе менеджера по продажам. В этой статье мы рассмотрим проверенные временем способы и стратегии  урегулирования таких конфликтных ситуаций.
Если человек, который к нам пришел «на взводе», громко кричит и не способен нормально разговаривать, то используется прием «подстройка по эмоциям с переводом стрелок». Сущность этого приема заключается в том, что человек, на которого обращен вектор обвинения, с одной стороны, не пытается оправдаться или успокоить собеседника спокойным голосом, с другой стороны – не срывается в возмущении на несдержанного клиента. Он подстраивается и перенимает эмоции собеседника. При этом полностью копируется поза собеседника, его громкость  и темп голоса. Мы начинаем так же, как клиент, возмущаться и злиться вслух, но не на себя, а на кого-то внешнего из-за которого все происходит. Т. е. клиент кричит на нас, а мы кричим на «настоящего обидчика», из-за которого все произошло, которого рядом нет, и он не имеет непосредственного отношения к нам. Да и на самом деле, разве продавец в чем-то виноват? Виноваты обычно поставщики, производители, а у тех, в свою очередь, поставщики комплектующих и т. д. 

Необходимо помнить, что целью этого приема является просто помочь клиенту сбросить пар, чтобы вывести его на нормальный диалог. Об урегулировании конфликта говорить пока рано. Но пока клиент кричит, урегулировать конфликт невозможно.
Есть другой способ использования этого трюка. Он заключается в том, что, когда клиент кричит на продавца, то подходит еще кто-то из продавцов, якобы начальник отдела и т п. Он приказывает продавцу, которого обвиняют, написать по этому поводу объяснительную и явиться с ней к директору и т д. А затем выводит клиента на диалог. Некоторые из клиентов начинают внутренне испытывать вину по поводу наказания, другие – злорадство, но после этого большинство готово к разговору.
Следующим этапом такой стратегии является выяснение двух вопросов: «Что случилось, как это произошло?» и «Что хочет клиент?». В некоторых случаях клиент ничего не хочет взамен, а ему надо просто выговориться или наказать кого-либо. В других случаях у него четко определенное желание. Здесь нужно задавать побольше вопросов, но в максимально корректной форме с большим количеством «вежливых» слов: извините пожалуйста, не могли бы вы сказать…; позвольте, пожалуйста, узнать и т. д. Если клиент разговаривать способен сразу, то предыдущий шаг не нужен. Но если вы видите, что разговор приходит в тупик из-за эмоциональности клиента, то переходите опять к «переводу стрелок»
Третий шаг стратегии – обратиться внутрь себя и разобраться в собственных целях и приоритетах. В зависимости от специфики бизнеса, иногда нужно сразу удовлетворить желания клиента, в других случаях нужно предложить компромисс. Но необходимо с этого шага готовить компромисс, который подошел бы не только клиенту, но и нам.
Четвертый шаг – демонстрация готовности помочь клиенту, которая скована невозможностью этого сделать. Мы как бы снимаем с себя ответственность и говорим, что хотим помочь и понимаем, что то, что случилось с клиентом ужасно, но в этой ситуации ничего не можем сделать. Т. е.: «Я бы рад прямо сейчас деньги вернуть, но кассу уже сдали; я бы готов поменять, но нужен товаровед, нужна экспертиза, которая длится около 3-х недель и неизвестно, какой будет результат» и т. д. Клиент на этом шаге чувствует, что тучи сгущаются, но нам нельзя ему дать что-то сказать, мы должны сразу же переходить к следующему шагу – предложению компромисса.

Когда после того, как мы продемонстрировали невозможность в данную минуту удовлетворить просьбу клиента,  мы предлагаем ему сразу компромисс, то клиент хватается за него, как за спасительную соломинку. Это может выглядеть так: «Но мне очень хотелось бы вам помочь, поэтому вы можете отдать мне вашу поломанную обувь, я попытаюсь как-нибудь упросить начальство с ней что-нибудь неофициально сделать, а взамен вы доплатите каких-нибудь десять долларов по курсу и взять замечательную пару итальянской обуви, у которой еще не было претензий по качеству». Компромисс должен одновременно выполнять два условия: удовлетворять интересам клиента и удовлетворять нашим интересам.
Если к этой стратегии вы присовокупите технологии внушения и наведения транса, описанные в предыдущих статьях, то бояться конфликтов с клиентами вам больше не стоит. 

Дополнительную информацию можно увидеть www.nlp.of.by/library.htm 

