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Поэтическое вступление

Òîò, êòî ÷òî-òî ïðîäàåò:
Ñàïîãè, òîðòû è ìåä,
Áàòàðåéêè, ìåõ è ðóæüÿ,
Íà æàðå èëè íà ñòóæå,
Ñòîÿ â çàëå èëè â ëóæå,
Íåïðåìåííî îáíàðóæèò,
×òî ïîïàë îí â ïåðåïëåò.
È êëèåíò åãî óòþæèò,
Øèðîêî ðàçèíóâ ðîò.

Ìîë, ñîâðàë, òîâàð íå òîò,
Ñäåëàë âñå íàîáîðîò,

Èëè ïëîõî óñëóæèë,
Èëè âåñ íåäîëîæèë,

Óäðóæèë, òàê óäðóæèë!
Íàòÿíóâ ïîáîëüøå æèë,

Ïîêóïàòåëü âàø îðåò —
×òî íà âñåõ îí òóò «ëîæèë»,
È ÷òî ñâîå — îí çàáåðåò.

Ïîêóïàòåëü êàæåò íðàâ,
Ïîòîìó ÷òî — âñåãäà ïðàâ.
Íå îäåðíåøü, íå îáÿæåøü,
«Ñàì êîçåë», — åìó íå ñêàæåøü,
Ôàêòîì — íå îáåñêóðàæèøü,
È çàòêíóòüñÿ íå ïðèêàæåøü.
Îí âàø áàðèí, îí âàø ãðàô.
Åìó â æèçíè íå äîêàæåøü,
×òî îí ìîæåò áûòü íå ïðàâ.

Â çàëå ëþäè, â çàëå òåñíî,
Ñëóøàòü ýòî èì íåëåñòíî.
Òàê ÷òî — Ñòîï! Àëëî, ãàðàæ!
Íåäîâîëüñòâåííûé êóðàæ -
Ïèùó ñëóõîâ, ïîâîä êðàæ,
Áðàòü ïîðà íà àáîðäàæ.
Èáî ñåé ïîíîñ ñëîâåñíûé
Î÷åíü âðåäåí äëÿ ïðîäàæ.

Дайте жалобную книгу!

Â ñëàâíîå çàñòîéíîå âðåìÿ áûëà â ëþáîì ìàãàçèíå òàêàÿ
øòóêà, êàê «Æàëîáíàÿ êíèãà». È ñåé÷àñ îíà ñîõðàíèëàñü â íå-
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êîòîðûõ ìàãàçèíàõ, ïðàâäà, âñïîìèíàþò î íåé î÷åíü
ðåäêî èëè íå âñïîìèíàþò âîâñå. À æàëü! ß íå çíàþ,
êòî åå ïðèäóìàë, íî ýòîìó ÷åëîâåêó ñëåäóåò âûäàòü
Íîáåëåâñêóþ ïðåìèþ, — ïîòîìó êàê â àäðåñ ñåðäè-
òûõ ïîêóïàòåëåé ïðèåì ðàáîòàåò íà ïÿòü ñ ïëþñîì.
Ïî÷åìó?

Âñå î÷åíü ïðîñòî: ÷åëîâåêó ïðåäëàãàþò îïèñàòü
ñâîå íåäîâîëüñòâî. Íå êðè÷àòü, íå òîïàòü íîãàìè,
íå âîâëåêàòü â ïðîöåññ ðóãàíè òðåòüèõ ëèö (äðóãèõ
ïîñåòèòåëåé), à ïèñàòü ðó÷êîé íà áóìàãå âñå òî, ÷òî
îí äóìàåò è ÷óâñòâóåò. Ïîïðîáóéòå ïîñêàíäàëèòü,
êîãäà âû ïèøåòå. ß íå äóìàþ, ÷òî ó âàñ ýòî ïîëó÷èòñÿ.
Îò ñèëû ìîæíî áóáíèòü ñåáå ïîä íîñ. Ðóêàìè óæå íå
ïîìàøåøü, íîãàìè íå ïîòîïàåøü, ñèëó ñâîåãî ãîëî-
ñà íå èñïûòàåøü. Æàëîáíàÿ êíèãà — êàê òàìïàêñ
èëè ïðîêëàäêà äëÿ êðèòè÷åñêèõ äíåé — âïèòàåò â
ñåáÿ âñå è íåçàìåòíûì äëÿ âñåõ îñòàëüíûì îáðà-
çîì (óæ èçâèíÿþñü çà òàêîå ñðàâíåíèå).

Íî ñ óõîäîì èç íàøåé æèçíè åäèíîé ãîñóäàðñòâåí-
íîé ñèñòåìû îáñëóæèâàíèÿ ïîòðåáèòåëÿ óæå íå ñî-
áëàçíèøü (è òåì áîëåå, íå îáÿæåøü) ÷åãî-òî ïèñàòü
â êàêóþ-òî êíèãó. Íî êòî ïðè ýòîì ãîâîðèò, ÷òî ýòî
äîëæíà áûòü èìåííî æàëîáíàÿ êíèãà? Ýòî ìîæåò
áûòü ñòàíäàðòíûé áëàíê çàÿâêè íà âîçâðàò òîâàðà,
íà ïðåòåíçèþ, íà ñàíêöèþ â àäðåñ îáñëóæèâàíèÿ
(ìîæíî, íàïðèìåð, ïðåäëîæèòü ïîñåòèòåëþ çàïîë-
íèòü áëàíê íåäîâîëüñòâà â àäðåñ ïðîäàâöà, ÷üèì
îáñëóæèâàíèåì îí íåäîâîëåí). Íå âàæíî, ÷òî èìåí-
íî ïèøåò ïîêóïàòåëü. Âàæíî ëèøü äâå âåùè: ÷òî äëÿ
íåãî ýòî èìååò êàêîé-òî ñìûñë, è ÷òî ïðè ýòîì îí
áóäåò ìóñîëèòü áóìàãó, à íå óøè äðóãèõ ïîêóïàòåëåé.

Торможение телодвижения

Ïðåæäå ÷åì îïèñàòü ñëåäóþùèé ïðèåì, äàâàéòå
â íåñêîëüêèõ ñëîâàõ ñôîðìóëèðóåì ñàìó ñóòü àãðåñ-
ñèâíîãî ïîâåäåíèÿ êàê ôóíêöèîíàëüíîãî ìåõàíèç-
ìà. Àãðåññèÿ ïîäðàçóìåâàåò àòàêó, íàïàäåíèå íà
âðàæäåáíûé îáúåêò — è â ïåðâóþ î÷åðåäü ýòî ïðî-
ÿâëÿåòñÿ â òåëåñíûõ ðåàêöèÿõ. Ó ÷åëîâåêà ïîÿâëÿ-
åòñÿ îãðîìíîå êîëè÷åñòâî ìûøå÷íîé ýíåðãèè, êîòî-
ðàÿ íóæíà äëÿ íàïàäåíèÿ, à òîò ôàêò, ÷òî ÷åëîâåê íå
êèäàåòñÿ ðåàëüíî íà âðàæäåáíûé îáúåêò (à ëèøü
ìàòåðèòñÿ è òîïàåò íîãàìè) — óñóãóáëÿåò åãî ïîëî-
æåíèå. Åñëè áû îí äåéñòâèòåëüíî ñòàë äðàòüñÿ, òî
ýíåðãèè õâàòèëî áû íà ïàðó ìèíóò. Íî òàê êàê îí ýòî-
ãî íå äåëàåò, àãðåññèâíûé íàñòðîé (êàê ñëåäñòâèå
ãîðìîíàëüíîé àòàêè è ìûøå÷íîé ýíåðãåòèêè) ìî-
æåò äëèòüñÿ î÷åíü äîëãî.

Ýòî, íàâåðíîå, ïîõîæå íà ïîâåäåíèå â íåâåñîìî-
ñòè: âû ïðèëàãàåòå ìèíèìàëüíîå óñèëèå, à âàñ îò-
áðàñûâàåò íà äåñÿòêè ìåòðîâ. Îñîáåííî òðóäíî òåì,
êòî íå óìååò ñâîþ ãàñèòü àãðåññèþ â çàðîäûøå —
äàëåå îíè óæå ïî÷òè íå ïîä÷èíÿþòñÿ ñåáå è èõ ïîâå-
äåíèå ðàçâèâàåòñÿ ïî èíåðöèè, äî ïîëíîãî èñòîùå-
íèÿ àãðåññèâíîé ýíåðãåòèêè. ×åëîâåê ìå÷åòñÿ è êðè-

÷èò, îí òîïàåò íîãàìè è æåñòèêóëèðóåò, ñòó÷èò êóëà-
êîì, øâûðÿåò âåùè. Ýòî ïîâåäåíèå âñåöåëî èððàöè-
îíàëüíî, è ÷åëîâåê ïî÷òè åãî íå êîíòðîëèðóåò. Îí áû
õîòåë, íî îí íå ìîæåò. Çàòî ìû çíàåì, êàê åìó ïî-
ìî÷ü.

Ðàáîòàòü â ýòîì ñëó÷àå íóæíî íå ñòîëüêî ñ åãî
ñîçíàíèåì (è çäðàâûì ñìûñëîì), ñêîëüêî ñ åãî òå-
ëîì — êàê èñòî÷íèêîì àãðåññèâíîãî íàïðÿæåíèÿ.
Âñå êðàéíå ïðîñòî: ÷åì íåóäà÷íåå äëÿ ïðîÿâëåíèÿ
àãðåññèâíîé ýíåðãåòèêè áóäåò ïîëîæåíèå òåëà ïî-
êóïàòåëÿ — òåì áûñòðåå íà÷íåòñÿ ïðîöåññ òîðìî-
æåíèÿ àãðåññèè. Ïèêîâîå ïîëîæåíèå àãðåññèè —
ýòî ïîçà íà íîãàõ ñ ïîëíîé ñâîáîäîé õîæäåíèÿ (è
æåñòèêóëÿöèè). È ÷åì áîëüøå îêðóæàþùåå ïðî-
ñòðàíñòâî, òåì ÿð÷å ìîæåò ïðîÿâèòüñÿ àãðåññèâ-
íîñòü. Â ýòîì ñëó÷àå ïîêóïàòåëü áóêâàëüíî íà ìåñ-
òå óñòîÿòü íå ñïîñîáåí — îí ìå÷åòñÿ è ìàøåò
ðóêàìè. Àíòèòåçà àãðåññèâíîé ïîçå — ýòî ïîçà óòðî-
áíàÿ, êîãäà ÷åëîâåê ëåæèò, ñâåðíóâøèñü êàëà÷èêîì.

Ðàçóìååòñÿ, ÷òî íå â íàøèõ ñèëàõ óëîæèòü êëèåí-
òà íà êóøåòêó, äà åùå è â òàêîé èíòèìíîé ïîçå. Íî
ýòîãî è íå íóæíî. Âïîëíå äîñòàòî÷íî óñàäèòü åãî íà
ñòóë, òî åñòü ïðåñå÷ü âñå åãî ìîòîðíî-äâèãàòåëüíûå
ïîäêðåïëåíèÿ àãðåññèâíîñòè. Ýòî íå çíà÷èò, ÷òî îí
ïîëíîñòüþ îò ýòîãî óñïîêîèòñÿ, íî çíà÷èò, ÷òî åãî àã-
ðåññèâíîñòü ðåçêî ïîéäåò íà óáûëü. Ïîñàäèòü åãî çà
ñòîë — çíà÷èò, óñòðàíèòü äî 80% (öèôðû ïëþñ-ìè-
íóñ) åãî èððàöèîíàëüíîé àãðåññèâíîé ýíåðãåòèêè.

Мы с Тамарой ходим парой

Íàáëþäàÿ çà àãðåññèâíûìè âûõîäêàìè ïîêóïà-
òåëåé, ÿ îáðàòèë âíèìàíèå, ÷òî ñóùåñòâóþò äâå ðàç-
ëè÷íûå ìîäåëè àòàêè. Ïåðâàÿ èç íèõ — àãðåññèÿ
ïîñòôàêòóì: êëèåíò ÷òî-òî êóïèë, à ïîòîì âîçâðàùà-
åòñÿ â ìàãàçèí è îáðóøèâàåò âåñü ñâîé ãíåâ íà ïåð-
âîãî âñòðå÷íîãî. Â ýòîì ñëó÷àå äëÿ íåãî íå èìååò
çíà÷åíèÿ, íà êîãî èìåííî îðàòü, — êòî ïåðâûé ïîä
ðóêó ïîïàë, òîò è íå ïðàâ.

Âòîðàÿ ìîäåëü: êëèåíò îñòàëñÿ íåäîâîëåí òåêó-
ùåé ñèòóàöèåé îáñëóæèâàíèÿ. È òîãäà ïîä ðàçäà÷ó
ïîïàäàåò èìåííî òîò, êòî îáñëóæèâàåò ïîêóïàòåëÿ.
Íåäîâîëüñòâî îòîæäåñòâëåíî ñ òîé èëè èíîé ïåðñî-
íîé (à ïî êàêîìó ïðàâó òàê ãðóáî ñî ìíîé ðàçãîâàðè-
âàåòå? — è ïîøëî-ïîåõàëî).

Íî, íåñìîòðÿ íà ðàçíèöó ñèòóàöèé, èððàöèîíàëü-
íî äëÿ àãðåññîðà îíà îäèíàêîâà: è â òîì, è â äðóãîì
ñëó÷àå åñòü âîïëîùåíèÿ çëà, íà êîòîðîå îí ñðûâà-
åòñÿ. Ïîòðåáèòåëü, óêàçûâàÿ íà îáúåêò çëà (êàê Áóø
óêàçûâàë íà Èðàê), ñòàâèò ñåáÿ â çàâèñèìîå ïîëî-
æåíèå, òî åñòü áóäåò ãîòîâ ïðèçíàòü, ÷òî âñå îñòàëü-
íûå íå ñòîëü ïëîõè, êàê ýòîò, íà êîòîðîãî îí îðåò.
Ìíå áû âîò Èðàê «íàòÿíóòü», à êî âñåì îñòàëüíûì ó
ìåíÿ ïðåòåíçèé íåò. Ðàöèîíàëüíî — ýòî ÷óøü, íî
àãðåññèÿ øòóêà èððàöèîíàëüíàÿ, à, çíà÷èò, è ìûø-
ëåíèå â ýòè ìîìåíòû èððàöèîíàëüíî.

Психологический клуб
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Психологический клуб

Ïàðàäîêñ: ìàãàçèí, òîðãîâàÿ òî÷êà — çàèíòåðå-
ñîâàíû â òîì, ÷òîáû ïîêóïàòåëü äóìàë, ÷òî èìåííî
ýòîò ïðîäàâåö è åñòü ñàìàÿ ãëàâíàÿ ñâîëî÷ü. È íå äàé
áîæåíüêè äðóãîìó ïðîäàâöó çà íåãî çàñòóïèòüñÿ! Óïà-
ñè âàñ Áîã! Íè â êîåì ñëó÷àå! Ìîæíî ïðîìîë÷àòü, íî
íèêàêèõ ïðè ýòîì «çàñòóïàòåëüñòâ», èíà÷å àãðåññèÿ
ìãíîâåííî ðàñïðîñòðàíèòñÿ íà âñåõ îñòàëüíûõ.

Â ïåðâîì ñëó÷àå âûõîä èç ñèòóàöèè çàêëþ÷àåò-
ñÿ â ñëåäóþùåì: ïðîäàâåö, íà êîòîðîãî íàø ïîêóïà-
òåëü íàêèíóëñÿ ñ ãíåâíûìè âîïëÿìè, äàåò åìó ÷óòîê
«çàêðåïèòü» òåîðèþ î òîì, êòî òóò ñàìàÿ ãëàâíàÿ
ñâîëî÷ü, — è ïåðåàäðåñóåò åãî äðóãîìó ìåíåäæå-
ðó. Ïðè ýòîì äðóãîé ìåíåäæåð — ýòî îáÿçàòåëüíî
ñòàðøèé ìåíåäæåð. Íå èìååò çíà÷åíèÿ, êòî íà ñà-
ìîì äåëå ñòàðøèé ìåíåäæåð: ñòàðøèé — ýòî âñåãäà
òîò, êòî âìåøàåòñÿ â êîíôëèêò. Äàæå åñëè îðóò íà
ñòàðøåãî ìåíåäæåðà, òî îí äîëæåí ñäåëàòü âèä, ÷òî
äðóãîé ìåíåäæåð — îí è åñòü ñòàðøèé. Îðèãèíàëü-
íî, íå ïðàâäà ëè?!

Òåì ñàìûì ïðîäàâåö, ïîïàâøèé ïîä ðàçäà÷ó, êàê
áû ãîâîðèò: äà, ÿ òóò ìàëåíüêèé, — è òû íà ìåíÿ
ìîæåøü îðàòü, ó òåáÿ åñòü òàêîå ïðàâî. Ê òîìó æå ÿ
âðÿä ëè ðåøó òâîþ ïðîáëåìó, à âîò ñòàðøèé â çàëå —
ñìîæåò åå ðåøèòü.

Òî åñòü â êîììóíèêàöèè (ïóñòü è àãðåññèâíîé) âû-
ñòðàèâàåòñÿ ðàíãîâûé ïðèíöèï: è åñëè íèæåñòîÿ-
ùåå ëèöî ïîäëåæèò âûâîëî÷êå, òî âûøåñòîÿùåå —
ÿâëÿåòñÿ òåì, ñ êåì óæå íóæíî íå ñòîëüêî ðóãàòüñÿ,
ñêîëüêî äîãîâàðèâàòüñÿ. Ïðîñòîé ïåðåäà÷åé íåäî-
âîëüíîãî êëèåíòà îò îäíîãî ìåíåäæåðà ê äðóãîìó
ìîæåò ñåðüåçíî îõëàäèòü åãî ïûë. Åñëè îðóò íà
Âàñþ, òî îí ðåêîìåíäóåò îáðàòèòüñÿ ê Ïåòå. Åñëè
îðóò íà Ïåòþ, òî îí ñîâåòóåò îáðàòèòüñÿ ê Âàñå, «îí
ãëàâíûé». Êîíå÷íî, ýòî òðåáóåò ñîãëàñîâàííîñòè è
ñïëî÷åííîñòè, íî îíî òîãî ñòîèò.

Âî âòîðîì ñëó÷àå ïðîèñõîäèò ïðèìåðíî òî æå
ñàìîå: ìåíåäæåð, êîòîðîìó ñäåëàëè âòûê, — íå ñïî-
ðèò, íå îãðûçàåòñÿ, à íåìåäëåííî óõîäèò â òåíü, à
ê îáñëóæèâàíèþ êëèåíòà òóò æå ïîäêëþ÷àåòñÿ âòî-
ðîå ëèöî (ïðîñòèòå åãî çà íåëîâêîñòü, îí ó íàñ íî-
âåíüêèé, — ÷åì ÿ ìîãó âàì ïîìî÷ü?!). Åñëè êëèåíò
âñå åùå çëèòñÿ, òî ñ íèì íóæíî ñîãëàøàòüñÿ è ïîâòî-
ðÿòü åãî ñëîâà ñ óïîðîì íà òî, ÷òî ñåé÷àñ îí ïîëó÷èò
âñå èìåííî òàê, êàê îí õî÷åò (äà, ÿ ãîòîâà âàñ îáñëó-
æèòü èìåííî òàê, êàê âàì ýòîãî õî÷åòñÿ). Ïîñëå ýòî-
ãî çëîñòü êëèåíòà ïîóáàâèòñÿ èëè äàæå èñ÷åçíåò
ïîëíîñòüþ.

Вот из�за таких плохих людей
хорошие люди страдают

Èíîãäà êëèåíò àìáèöèîçåí íàñòîëüêî, ÷òî îäíèì
ïåðåêëþ÷åíèåì âíèìàíèÿ åãî íå óãîìîíèøü. Ýòî æå
õàðàêòåðíî è äëÿ ñëó÷àåâ, êîãäà ïîêóïàòåëü èñòîë-
êîâàë ïîâåäåíèå ïðîäàâöà êàê ïðèöåëüíîå æåëà-
íèå îñêîðáèòü. Òî åñòü íå ïðîñòî íå óâàæèë, à íàìå-
ðåííî è ñïåöèàëüíî íå óâàæèë.

Â ýòîì ñëó÷àå ìîæíî èñïîëüçîâàòü âûøåèçëîæåí-
íûé ïðèíöèï, òî åñòü ïåðåäà÷ó êëèåíòà «âûøåñòîÿ-
ùåìó» ïî ðàíãó ìåíåäæåðó (ñòàðøèé ìåíåäæåð, äè-
ðåêòîð çàëà). Íî ìàëåíüêàÿ äåòàëü, ýëåãàíòíûé
çàâåðøàþùèé øòðèõ: êàê òîëüêî ñòàðøèé óáåäèëñÿ â
òîì, ÷òî âî-î-îí òîò ïðîäàâåö — áåçîáðàçíèê è êðî-
âîïèéöà, òî îí îòå÷åñêè áåðåò êëèåíòà ïîä ëîêîòü,
èäåò ê «áåçîáðàçíèêó» è íà÷èíàåò åãî ðàñïåêàòü.

Äåñêàòü, âû, íåóâàæàåìûé ïðîäàâåö Ñèäîðîâ,
ïîçâîëèëè ñåáå íåïîäîáàþùåå õàìñòâî. Âû ïðîÿâè-
ëè íåóâàæåíèå ê ýòîìó çàìå÷àòåëüíîìó ÷åëîâåêó
(åñòåñòâåííî, â ïðèñóòñòâèè ýòîãî çàìå÷àòåëüíîãî
÷åëîâåêà). ÌÛ (òî åñòü — ÿ, ñòàðøèé ìåíåäæåð, è
çàìå÷àòåëüíûé ÷åëîâåê, ÌÛ âìåñòå òàê ñ÷èòàåì)
ñ÷èòàåì, ÷òî ïîäîáíîå ïîâåäåíèå íåïðîñòèòåëüíî.
È áëà-áëà-áëà.

Çëîäåé (à îí, åñòåñòâåííî, çíàåò, ÷òî ðàñïåêàþò
åãî ïîíàðîøêó, è òùàòåëüíî èãðàåò ðîëü) ñìèðåííî
ìîë÷èò, ìóæåñòâåííî ïåðåíîñÿ ýòó ïîðêó. Êëèåíò —
ñ÷àñòëèâ. Èëè, ïî êðàéíåé ìåðå, îò åãî àãðåññèè íå
îñòàíåòñÿ è ñëåäà.

Åñëè âû ñìîòðåëè ôèëüì «Ñïèñîê Øèíäëåðà»,
òî âñïîìíèòå, êàê íàäçèðàòåëü èñêàë ñðåäè çàêëþ-
÷åííûõ ïîõèòèòåëÿ êóðèöû. Ïîìíèòå ýòîò ýïèçîä?
Íàäçèðàòåëü çàñòðåëèë îäíîãî èç çàêëþ÷åííûõ,
ïîñëå ÷åãî èç ñòðîÿ âûøåë ìàëü÷èê è ñêàçàë, ÷òî
êóðèöó óêðàë èìåííî òîò, êòî òîëüêî ÷òî áûë çàñòðå-
ëåí. Òàê è â íàøåì ñëó÷àå: íà êîãî êëèåíò îðåò, òîò è
âîð, òîò è êóðèöó óêðàë.

«Око за око» или «подставь другую щеку»?

Îãðîìíîå êîëè÷åñòâî ñêàíäàëîâ ìåæäó ïðîäàâ-
öîì è êëèåíòîì âîçíèêàåò íà ïóñòîì ìåñòå.

— Äåâóøêà, íó ÷åãî âû òàì êîïàåòåñü, íåëüçÿ
ëè ïîáûñòðåå?

— Íè÷åãî ÿ íå êîïàþñü!
— Êàê íå êîïàåòåñü, êîãäà ÿ óæå äåñÿòü ìèíóò

æäó!?
— Ìóæ÷èíà, íå ìåøàéòå ìíå ðàáîòàòü!
— ×òî?! Ýòî ÿ ìåøàþ ðàáîòàòü? Âû íà íåå

ïîãëÿäèòå, íà îâöó! Îíà êîïàåòñÿ, à ÿ åé, âèäèòå
ëè, ìåøàþ ðàáîòàòü!

ß óâåðåí, ÷òî êàæäûé èç âàñ íå ðàç íàáëþäàë
ïîäîáíóþ ñöåíêó â ìàãàçèíàõ. È ýòî ñàìûé ïðîñòîé
è íàäåæíûé ñïîñîá äîâåñòè ïîêóïàòåëÿ äî ïñèõîçà,
— îòïðàâèòü åãî ñëîâà íàçàä. ß íàçûâàþ ýòî —
ýõî-àãðåññèåé. Ñàì ïî ñåáå àãðåññèâíûé èìïóëüñ
èçíà÷àëüíî î÷åíü ñëàá, íî, ïåðåáðîñèâ åãî ðàç äå-
ñÿòü äðóã â äðóãà, êàê øàðèê ïèíã-ïîíãà, ìîæíî âïîë-
íå äîéòè äî ñìåðòîóáèéñòâà.

— Äåâóøêà, íó ÷åãî âû òàì êîïàåòåñü, íåëüçÿ
ëè ïîáûñòðåå? (Ðàçäðàæåííî.)

— Åùå ñåêóíäî÷êó, è âñå áóäåò ãîòîâî. Ïîòåð-
ïèòå. (Òåðïåëèâî.)
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— ×òî-òî íå î÷åíü âû ñòàðàåòåñü, êàê ÿ ïî-
ãëÿæó. (Âîð÷ëèâî, íî óæå áåç ðàçäðàæåíèÿ.)

— Êîíå÷íî, âñå èäåò íå òàê áûñòðî, êàê õîòå-
ëîñü áû. Íî óæå ïî÷òè âñå ãîòîâî. (Ñïîêîéíî.)

Âîò, ñîáñòâåííî, è âñå. Àãðåññèÿ ðàñòâîðèëàñü,
êàê ëîæêà ñàõàðà â ñòàêàíå êèïÿòêà. Ìíå êàæåòñÿ,
âû çàìåòèëè ðàçèòåëüíîå îòëè÷èå ìåæäó ïåðâûì è
âòîðûì äèàëîãàìè: âî âòîðîì ïîêóïàòåëþ íå âîç-
ðàæàþò. Îòñóòñòâèå âîçðàæåíèé — ýòî îäèí èç íàè-
áîëåå ýôôåêòèâíûõ ïðèåìîâ áîðüáû ñ àãðåññèåé.

Åñëè ðàçâåðíóòûå îòâåòû íà âîçðàæåíèÿ âàì íå
äàþòñÿ, òî ìîæíî îòäåëàòüñÿ êîðîòêèìè ðåïëèêà-
ìè. Òî åñòü âñå âðåìÿ âñòàâëÿòü â ðàçäðàæåííûé
ìîíîëîã êëèåíòà ñëîâà âðîäå «äà», «âñå âåðíî»,
«áåçóñëîâíî», «êîíå÷íî», «õîðîøî», «ìû ïîñòàðà-
åìñÿ âàì ïîìî÷ü» è òàê äàëåå, ïî îáñòîÿòåëüñòâàì
è ñîäåðæàíèþ ïðåòåíçèé êëèåíòà. Ýòîãî òàêæå ìî-
æåò áûòü âïîëíå äîñòàòî÷íî äëÿ òîðìîæåíèÿ àãðåñ-
ñèâíûõ âûõîäîê êëèåíòà.

Команда или банда?

Íåðåäêî íàáëþäàåøü òàêóþ êàðòèíó: íà ïðåòåí-
çèþ ïîêóïàòåëÿ íåìåäëåííî ñëåòàåòñÿ âåñü êîëëåê-
òèâ, æåëàÿ êàê ìîæíî áûñòðåå «ðàçâåñòè» ñèòóàöèþ.
Òàêîå ïîâåäåíèå íåäîïóñòèìî, èáî áîëüøå íàïîìè-
íàåò ïîâåäåíèÿ óëè÷íîé áàíäû: êîãî-òî ñòóêíóëè ïî

òûêâå, è âîò óæå, ñ âîïëåì «Íàøèõ áüþò!» áàíäà ñëå-
òàåòñÿ íà ïîäìîãó ñâîåìó îòîâàðåííîìó ñîáðàòó.

Âîîáðàçèòå, êàê ïðè ýòîì ÷óâñòâóåò ñåáÿ ïîêóïà-
òåëü: ïîïàë, êàê êóð â îùèï. Àãðåññèþ-òî âû åãî ñî-
âìåñòíûìè óñèëèÿìè ïîãàñèòå, íî áîëüøå îí ê âàì
â ìàãàçèí íå çàéäåò. Âàì ýòî íàäî? Ïðè ëþáûõ ðàç-
áîðêàõ ó êëèåíòà íå äîëæíî âîçíèêàòü ìûñëè, ÷òî
âû òóò âñå çàîäíî. Ìåõàíèçì «ãàøåíèÿ» àãðåññèè
äîëæåí áûòü çàðàíåå îãîâîðåííûì è ñîãëàñî-
âàííûì. Íó, íàïðèìåð, åñëè ðàçäðàæåííûé
êëèåíò «àäðåñóåòñÿ» ñòàðøåìó ìåíåäæåðó (à
âñåãî â çàëå ðàáîòàåò äåñÿòü ìåíåäæåðîâ),
òî äâîå èç íèõ ðàçâîäÿò êîíôëèêò, à îñòàëü-
íûõ âîñüìåðûõ ýòî êàê áóäòî è íå êàñàåòñÿ.
Îíè ïðîäîëæàþò äåëàòü ñâîå äåëî.

Íó è, êîíå÷íî, óíèâåðñàëüíûé ïðèåì äëÿ
ìåíåäæåðà: ïîñòàâüòå ñåáÿ íà ìåñòî ïîêó-
ïàòåëÿ è ïîïðîáóéòå ïîíÿòü, êàêîå ïîâåäå-
íèå ïðîäàâöà ïðèìèðèëî áû âàñ, ïîíðàâè-
ëîñü áû âàì. Ýòî î÷åíü ïðîñòî, âåäü âû ñàìè
ÿâëÿåòåñü ïîêóïàòåëåì è åæåäíåâíî áûâàå-
òå â ìàãàçèíàõ. ×òî ñãëàäèò âàøå íåäîâîëü-
ñòâî? Êàêîé òîí çàñòàâèò âàñ ñìÿã÷èòüñÿ è óìå-
ðèòü ñâîé ïûë? È êàêèå ñëîâà ñäåëàþò âàñ áîëåå
âåëèêîäóøíûì? Èáî, êàê ãîâîðèë ìóäðûé Äåéë
Êàðíåãè: âñåãäà ïîñòóïàéòå ñ ëþäüìè òàê, êàê âû õî-
òèòå, ÷òîáû îíè ïîñòóïàëè ñ âàìè. È âîçäàñòñÿ âàì.

Поздравляем коллег!
3 ноября 2006 года состоялось вручение премий
Правительства Российской Федерации в области
образования за 2006 год. В числе лауреатов:

Фельдштейн Давид Иосифович, доктор психологических
наук, профессор, вице)президент, академик Российской
академии образования, автор цикла трудов «Психология
взросления: структурно)содержательные характеристики
развития личности» для общеобразовательных учреждений);

а также Лаптев Леонид Григорьевич, доктор
психологических наук, Кандыбович Сергей Львович,
доктор психологических наук, Деркач Анатолий
Алексеевич, доктор психологических наук, профессор,
академик Российской академии образования, заведующий
кафедрой Международного акмеологического института,
которые вместе с коллегами разработали «Инновационно)
модульный комплекс университетского образования по
специальности и направлению «Социальная работа» для
образовательных учреждений высшего профессионального
образования».


