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Менеджмент

Как преодолеть кризис недоверия клиента?

Успешная социальная харизма предполагает
общение с клиентом на равных

Одним из важных направлений де-
ятельности организации являет-
ся сервис, иначе говоря, действия 
служащих компании в интересах 
заказчика или клиента. На разви-
тие этого направления тратится 
немало средств и уделяется мно-
го внимания. Это неудивительно, 
ведь сервис может стать как при-
чиной неудач компании, так и се-
кретом ее успеха.

Выделяют два типа обслуживания: 
экспертный и «неэкспертный» сервис. 
Ключевое отличие состоит в том, что в 
неэкспертном обслуживании впечатле-
ние клиента зависит от качества про-
дукта или услуги, а также от процес-
са ее получения. В экспертном сервисе 
главный фактор, воздействующий на 
клиента, — это человек, который не-
посредственно оказывает услугу.

Значимость личностного факто-
ра зависит от сферы деятельности. 
Так, клиенту может быть безразлично, 
сколько лет курьеру, принесшему за-
каз, как он выглядит и производит ли 
впечатление надежного профессиона-
ла. Но если речь идет о медицинской, 
юридической или педагогической сфе-
ре, то впечатление от внешнего вида и 
поведения врача, преподавателя, кон-

сультанта или косметолога может стать решающим.
На стыке реальности и стереотипного представления о том, 

как должен выглядеть хороший специалист в конкретной об-
ласти, возникают конфликты. Если спросить среднестатисти-
ческого потребителя медицинских услуг, какому врачу он бы 
доверился, то первым крите-
рием отбора выступает опыт. 
Как выглядит опытный врач? 
Это немолодой человек, ско-
рее принадлежащий к силь-
ному полу. Клиент почувству-
ет себя несколько обманутым, 
когда вместо солидного муж-
чины в кабинете его встретит 
молодая симпатичная девушка. Возникнут сомнения в компе-
тентности, сожаление о потраченных на услугу деньгах и про-
чие негативные эмоции. Это касается и других сфер обслужи-
вания: юридической, образовательной, косметологической, ве-
теринарной и прочих.

Как преодолеть кризис недоверия клиента
Чтобы производить впечатление опытного специалиста, про-

фессионал должен овладеть харизмой эксперта. Харизма в сер-
висе складывается из трех составляющих:

1. Биологическая харизма.
На биологическую харизму невозможно повлиять. Однако 

если вы ею обладаете, смело опирайтесь на преимущества. 
Биологическая харизма — это набор признаков, которые люди 
стереотипно считывают как табличку «Опытный специалист, 
можно доверять». Сюда входит возраст от 40 до 50 лет, при-
надлежность к мужскому полу, крупное телосложение.

Если речь идет все же о женщине, то охотнее люди доверя-
ются женщинам 45 ±2 года. Кроме того, независимо от предпо-
чтений клиента, всегда больше обращений соберет дама кра-
сивая с опекающим поведением. Люди попадают под очарова-
ние и готовы выполнять рекомендации именно таких специа-
листов.

Как уже говорилось выше, биологическая харизма выступает 
в виде некой константы. Однако, соблюдая несколько правил, 
молодой специалист может приблизиться к заветному идеалу. 
Так если сфера деятельности связана с официально-деловым 
общением и тяготеет к классическим шаблонам поведения, то 
из внешнего облика и одежды следует убрать тинейджерские 
«штрихи»: спрятать татуировки, сделать более «официальной» 
стрижку, исключить атрибуты молодежных субкультур в одеж-
де и украшениях. С другой стороны, дизайнер или визажист 
может позволить эксперименты в своем облике, но безвкуси-
цу или серость — нет.

2. Социальная харизма.
Социальная харизма состоит из сигналов, которые профес-

сионал посылает людям. За-
ливающийся краской и робе-
ющий, невнятно отвечающий 
при обращении к нему и со-
мневающийся в своих дей-
ствиях специалист заставляет 
клиента нервничать. Потре-
битель испытывает желание 
прекратить общение и пригла-
сить более опытного и уверен-
ного врача или юриста, а то и 
начальника отдела.

Другой крайний вариант 
— специалист с «эксперт-
ным нимбом». Профессионал 
с опытом занимает агрессив-
ную позицию, позволяет себе 
разговор свысока, выходит за 
рамки приличий. Такой про-
давец также рискует потерять 
клиента.

Успешная социальная ха-
ризма предполагает общение 
с клиентом на равных. Сегод-
ня в открытом доступе масса 
юридической, медицинской и 
другой информации. Клиент 
на самом деле может быть 
сведущим человеком, пони-
мать нюансы, знать о вариан-
тах решения его проблем. От 
специалиста он ждет диалога, 
уважительного отношения.

Уверенное поведение про-
фессионала включает такие 
аспекты, как:

— умение поддерживать 
контакт глаз (спокойно смо-
треть в глаза клиента не ме-
нее 80 % времени общения);

— приветливость (улыбать-
ся, поддерживать беседу);

— избегание негативной 
отчуждающей лексики (не 
употреблять слова «пробле-
ма», «жалоба», «я боюсь», 
«женщина, успокойтесь!», 
«вы сами виноваты»);

— сдержанность (способ-
ность отстраняться, не втя-
гиваться в драмы клиента, 
не реагировать на его агрес-
сию и провокационное пове-
дение).

3. Собственно экспертная 
харизма.

Первое поверхностное впе-
чатление базируется на био-
логической и социальной ха-
ризме, но длительное обще-
ние с клиентом предполагает 
подключение более глубоких 
вещей. Поговорим о них.

1) Экспертные вопросы.
Профессионал, владеющий 

экспертной харизмой, уме-
ет задавать специальные во-
просы. Клиент еще не пред-
ставляет, с чем он столкнет-
ся в будущем, а специалист 
задает ему упреждающий во-
прос. Тем самым вскрывает-

ся второе дно ситуации: кли-
ент смотрит на решение под 
новым углом, узнает о дета-
лях работы, о которых не до-
гадывался.

2) Сторителлинг.
У опытного профессионала 

всегда наготове 2-3 подходя-
щих случаю истории. Они ярко 
иллюстрируют успех. Схема 
истории успеха проста: слож-
ность, действия профессиона-
ла, блестящий результат.

3) Владение ситуацией.
Эксперт всегда знает тен-

денции: он помнит, как дела-
ли раньше, умеет делать так, 
как принято сейчас, предпо-
лагает, что будет в обозримом 
будущем.

4) Экспертные рекоменда-
ции.

Специалист может дать 
обоснованную рекомендацию 
или антирекомендацию. Он 
видит несколько путей для 
клиента и готов расписать 
плюсы и минусы решения для 
конкретной ситуации с учетом 
всех персональных исходных.

5) Маркеры экспертизы.
Дипломы, награды, грамо-

ты и благодарственные пись-
ма на стенах кабинета без-
условно свидетельствуют в 
пользу профессионализма и 
признанности их обладателя.

6) Экспертная речь.
Речь эксперта характери-

зуется рядом отличительных 
черт. Она развернута даже в 
том случае, если эксперт об-
служивает сотого клиента с 
похожим вопросом. Всегда 

велико искушение не гово-
рить «лишних» фраз, когда 
специалисту и так все ясно. 
Но для клиента его ситуация 
уникальна, персонализирова-
на и наполнена переживани-
ями. Необходимо поддержи-
вать диалог и говорить мак-
симально полно.

Опытный специалист спо-
собен изъясняться и про-
фессиональными термина-
ми, и переводить их на об-
щедоступный, понятный по-
требителю язык. Умение ска-
зать простыми словами, пояс-
нить при помощи метафоры 
или аналогии высоко ценится 
и послужит дополнительным 
стимулом вновь обратиться к 
такому эксперту.

Довольно трудно опреде-
лить наличие экспертной ха-
ризмы у самого себя. Сложно 
взглянуть на персонал глаза-
ми клиентов: на проверяюще-
го сотрудники реагируют 
предсказуемо, а сбор отзывов 
часто не приносит нужных ре-
зультатов. Необходимым ин-
струментарием для диагно-
стики экспертной харизмы 
владеют профильные трене-
ры. Обучение сервисного пер-
сонала по специальным про-
граммам способно принести 
ощутимый результат. Опыт 
показывает, что после учебы 
в организации нередки ка-
дровые перестановки, расши-
ряющие горизонты развития 
компании.п
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потребителю язык


