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От автора

Обсуждая случаи из жизни пациентов, я  старался не 
раскрывать личной информации, поэтому в кни-

ге все имена изменены. Кроме того, я придумал псевдо-
нимы для Билла (мой друг из главы 2) и Кари (чемпион 
из главы 8). 

Все свои наблюдения и предположения я постарался 
обосновать с научной точки зрения, ссылаясь на резуль-
таты исследований и публикации в заслуживающих дове-
рия научных изданиях. Должен признаться, что некоторые 
идеи о жалобах (например, о достоинствах терапии жалоб) 
были опробованы на практике только мной лично, о чем 
я предупреждаю читателей.

Я включил в книгу дополнительные источники ин-
формации по некоторым темам, которые можно найти в 
конце соответствующих глав.
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Введение

Пока колесо не заскрипит, его не смажут.
Американская идиома

Во времена лошадей и повозок жить было гораздо про-
ще. Когда колесо нуждалось в смазке, оно скрипе-

ло, и  хозяин тотчас устранял неполадку. Система обрат-
ной связи между людьми и их повозками работала бес-
перебойно. Существование человека было обусловлено 
в основном физическими потребностями, так что никто 
никому не жаловался. А  если кто-нибудь и выражал не-
довольство, на то всегда была веская причина. Цель жа-
лобы заключалась в том, чтобы получить ответную реак-
цию и, следовательно, решить проблему.

Сегодня даже самые стойкие нытики тратят уйму вре-
мени и эмоций на жалобы, но им не удается добиться ни 
ответной реакции, ни решения проблемы. Мы жалуемся 
на все — от глобальных проблем до повседневных мело-
чей. Плохой политик вызывает у нас такое же возмуще-
ние, как неудачный педикюр; на войну мы сетуем так же 
часто, как на погоду (кстати, погода в принципе не уст-
раивает всех и каждого). Мы жалуемся даже на поведе-
ние героев любимых телешоу с таким же рвением, как на 
поведение супругов и друзей.
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Каким-то непостижимым образом жалобы преврати-
лись из целенаправленных полезных действий в нацио-
нальное хобби. Мы стали нацией неэффективных ныти-
ков, которые не способны справиться с повседневными 
проблемами и разочарованиями. Говоря на языке психо-
логии, жалобы существенно истощают наши и без того 
ограниченные эмоциональные ресурсы.

По правде говоря, сама по себе жалоба не влияет на 
наше умственное здоровье. Бактерии — крошечные орга-
низмы, но по общей массе они превышают массу всех жи-
вых существ на Земле. Точно так же и отдельные жалобы 
незначительны (например, «Жарко!», «Ты опоздал!», «Опять 
сиденье возле прохода?», «Не хватает соли», «Слишком 
много соли!»), но в совокупности они превышают скры-
тый в каждом человеке позитив. Со временем жалобы ста-
новятся важной частью повседневной жизни. Компании 
ежегодно тратят миллиарды долларов, улаживая проблемы 
с недовольными клиентами. Службы работы с покупате-
лями уже не справляются с наплывом жалоб и претензий. 
В интернете появляется все больше сайтов, которые абсо-
лютно бесплатно помогают всем недовольным оформить 
жалобы и претензии. Некоторые такие сайты привлекают 
многомиллионные инвестиции.

В силу невероятной способности накапливаться недо-
вольство кардинально меняет настроение и психологиче-
ское состояние человека. Неэффективные жалобы снижают 
самооценку, вызывают тревожность и депрессию, рушат 
карьеру. Они опустошают карман, разрушают брак, повы-
шают риск наркотической зависимости, наносят удар по 
здоровью и сокращают продолжительность жизни. 

С годами я научился рассматривать жалобы не как 
препятствия, а  как возможности. Иногда нужно выра-
жать недовольство, но позитивно, не копить в себе нега-
тивные эмоции, работать на результат. Используя жалобу 
для решения проблемы, мы чувствуем себя сильными и 

Введение
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уверенными. Повышается самооценка и усиливается чувст-
во эффективности. Правильно выражая недовольство, мы 
можем избежать депрессии, улучшить отношения с людь-
ми, наладить партнерство и укрепить дружеские узы.

Жалоба должна быть чем-то большим, чем попыткой 
спустить пар; это средство для улучшения личной жизни 
и получения удовлетворения человека как потребителя и 
гражданина. Когда семилетний Сидней Готард написал 
жалобное письмо главе Луизианы Мишель Клоде о том, 
что на его детской площадке небезопасно играть, данный 
поступок помог всем детям в округе, которые в результате 
смогли пользоваться отличной и безопасной площадкой. 
Эффективные жалобы могут улучшить жизнь целого об-
щества или даже страны. Подумайте, как изменился бы 
мир, если бы мы могли эффективно выражать недоволь-
ство по поводу важных проблем.

Большинство людей хотели бы выражать недовольст-
во эффективно, но просто не знают как. Я  столкнулся с 
данной проблемой, когда занялся изучением жалоб. Со 
временем методом проб и ошибок я развил в себе на-
выки эффективного выражения недовольства. Сначала 
я научился высказывать личные претензии, а потом стал 
помогать своим пациентам.

Данная книга  — это только подготовительный этап, 
первый шаг на пути решения проблем, связанных с жа-
лобами. Для каждого человека жалоба должна стать функ-
циональным средством улучшения качества жизни.

Введение
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