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ГЛАВА 1

×ÒÎ ÂÀÑ ÎÆÈÄÀÅÒ

Íà âàñ âîçëîæåíà çàìå÷àòåëüíàÿ îòâåòñòâåííîñòü.
Åñëè âû ÷èòàåòå êíèãó, òî, ñêîðåå âñåãî, âû òåì èëè 

èíûì îáðàçîì îòâå÷àåòå çà òî, ÷òîáû ó âàøèõ êëèåí-
òîâ îñòàëèñü íåçàáûâàåìûå âïå÷àòëåíèÿ. Âîçìîæíî, 
âû ìåíåäæåð ñðåäíåãî çâåíà â êðóïíîé êîìïàíèè, êî-
òîðûé äîëæåí ñäåëàòü òàê, ÷òîáû âñå åãî ïîä÷èíåí-
íûå âñåãäà ïðåäîñòàâëÿëè êëèåíòàì âåëèêîëåïíîå 
îáñëóæèâàíèå. Èëè âû àäìèíèñòðàòîð â êëèíèêå, ãå-
íåðàëüíûé óïðàâëÿþùèé â ãîñòèíèöå è èùåòå ñïîñî-
áû ïîðàäîâàòü ïàöèåíòîâ èëè ïîñòîÿëüöåâ. Èëè æå 
ïðåäïðèíèìàòåëü, ìå÷òàþùèé âûäåëèòüñÿ íà ôîíå 
ñâîèõ êîíêóðåíòîâ.

×åì áû âû íè çàíèìàëèñü, âðÿä ëè âàñ óäèâèò 
ìûñëü, ÷òî ïðåâîñõîäíûå âïå÷àòëåíèÿ âàøèõ êëèåí-
òîâ èãðàþò ðåøàþùóþ ðîëü äëÿ âûæèâàíèÿ âàøåé 
êîìïàíèè. Ó ñåãîäíÿøíèõ êëèåíòîâ íå ïðîñòî áîëåå 
áîãàòûé âûáîð. Èõ ìíåíèå ïðèîáðåòàåò âñå áîëüøèé 
âåñ áëàãîäàðÿ ñîöèàëüíûì ñåòÿì. Êàê ñêàçàë áû ìîé 
äðóã ×àðëüç Ìàêèíòàéåð, «ñëîâà òåïåðü íå ïðîñòî 
ñëåòàþò ñ ÿçûêà. Îíè ðàçëåòàþòñÿ ïî âñåìó ìèðó».

È, âîçìîæíî, ýòî îäíà èç ïðè÷èí, ïî êîòîðîé âû 
êóïèëè êíèãó, ïîñâÿùåííóþ îáñëóæèâàíèþ êëèåíòîâ.
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Ïðåæäå âñåãî ÿ áû õîòåëà îáúÿñíèòü, ÷òî ÿ èìåþ 
â âèäó, ãîâîðÿ î êîðîëåâñêèõ ïî÷åñòÿõ äëÿ êëèåíòîâ. 
Â äåòñòâå, êîãäà ÿ æèëà â Âåñòïîðòå øòàòà Ìàññà÷ó-
ñåòñ, ìû ÷àñòî îòïðàâëÿëèñü â ãîñòè ê ìîèì ôðàí-
öóçñêèì áàáóøêå è äåäóøêå, êîòîðûõ íàçûâàëè íà 
êàíàäñêèé ìàíåð «ìåìé» è «ïåïé». Ó íèõ áûëî ÷å-
òûðíàäöàòü äåòåé, òàê ÷òî ìîæåòå ñåáå ïðåäñòàâèòü, 
êàêèì áîëüøèì áûëî íàøå ñåìåéñòâî (è ýòî òîëüêî 
ñ îòöîâñêîé ñòîðîíû).

È îäíàæäû, êîãäà áàáóøêà ñ äåäóøêîé âîçâðàùà-
ëèñü èç ïîåçäêè, ìîÿ ìàìà íàøëà çàâàëÿâøóþñÿ ãäå-
òî ñòàðóþ êðàñíóþ êîâðîâóþ äîðîæêó è ðàññòåëèëà åå 
äëÿ íèõ ó âõîäà. Ïîñëå ýòîãî áàáóøêà ñòàëà èñïîëü-
çîâàòü ýòó äîðîæêó, ÷òîáû ÷åñòâîâàòü òåõ ÷ëåíîâ ñå-
ìüè, êîòîðûå ïðèåçæàëè èç äðóãèõ øòàòîâ íàâåñòèòü 
åå ñ äåäóøêîé. ß êàæäûé ðàç ñ íåòåðïåíèåì âûãëÿäû-
âàëà èç îêíà è ÷óâñòâîâàëà ñåáÿ òàê, êàê áóäòî íàøè 
ðîäñòâåííèêè — ýòî çâåçäû ýêðàíà!

È â ýòîì âñÿ ñóòü òîãî, ÷òî ÿ íàçûâàþ «êîðîëåâ-
ñêèìè ïî÷åñòÿìè» èëè «ðàññòèëàíèåì êðàñíîé êîâ-
ðîâîé äîðîæêè». Ñ ìîåé òî÷êè çðåíèÿ, êîãäà âû 
ñòåëåòå òàêóþ äîðîæêó äëÿ ñâîèõ êëèåíòîâ, âû ïî-
êàçûâàåòå èì, ÷òî âîñïðèíèìàåòå èõ êàê âàæíûõ 
ïåðñîí, êàê ñàìûõ ëó÷øèõ äðóçåé èëè ÷ëåíîâ âàøåé 
ñåìüè. È åñëè âû áóäåòå äåëàòü ýòî ïîñòîÿííî, ó âà-
øèõ êëèåíòîâ íå îñòàíåòñÿ âûáîðà — îíè áóäóò âîñ-
òîðæåííî î âàñ îòçûâàòüñÿ è áóäóò ñíîâà è ñíîâà âîç-
âðàùàòüñÿ ê âàì.

Íà ñàìîì äåëå ñåé÷àñ ñàìîå ïîäõîäÿùåå âðåìÿ, 
÷òîáû ñîñðåäîòî÷èòü âñå ñâîå âíèìàíèå íà îêàçàíèå 
òàêèõ ïî÷åñòåé êëèåíòàì. Èññëåäîâàíèå, ïðîâåäåí-
íîå «Õàððèñ Èíòåðàêòèâ» â 2011 ãîäó, ïîêàçàëî, ÷òî 
89 ïðîöåíòîâ ïîòðåáèòåëåé îòêàçûâàþòñÿ îò óñëóã 



× Ò Î  Â À Ñ  Î Æ È Ä À Å Ò

9

îäíîé êîìïàíèè (è óõîäÿò ê êîíêóðåíòàì) èìåííî èç-
çà íåäîâîëüñòâà òåì, êàê èõ îáñëóæèâàëè 1. Ñðàâíèòå 
ýòó öèôðó ñ 59 ïðîöåíòàìè â 2007-ì è âû ïîéìåòå, 
÷òî ïðîèñõîäèò. Îäíî èç äâóõ: ëèáî óõóäøèëîñü êà-
÷åñòâî îáñëóæèâàíèÿ, ëèáî ïîòðåáèòåëè, èìåþùèå 
áîëüøå âîçìîæíîñòåé âûáîðà, ñòàëè îêàçûâàòü áîëü-
øåå âëèÿíèå íà áèçíåñ. Âåðîÿòíåå âñåãî, âåðíî è òî, 
è äðóãîå.

Ïðè ýòîì âàñ âðÿä ëè óäèâèò òîò ôàêò, ÷òî ðàññêàç 
î íåãàòèâíîì âïå÷àòëåíèè ó ïîòðåáèòåëåé ðàñïðî-
ñòðàíÿåòñÿ â äâà ðàçà àêòèâíåå, ÷åì ïîëîæèòåëüíûå 
îòçûâû 2. Íå ñòîèò çàáûâàòü, ÷òî êîãäà êëèåíòû îñòà-
þòñÿ â âîñòîðãå îò ïðåâîñõîäíîãî îáñëóæèâàíèÿ èëè 
÷óâñòâóþò ñåáÿ, êàê ÿ ýòî íàçûâàþ, «êèíîçâåçäàìè», 
òî õîðîøèå íîâîñòè òîæå ìîãóò ðàçëåòàòüñÿ ìîëíèå-
íîñíî. Áîëåå òîãî, 55 ïðîöåíòîâ ïîòðåáèòåëåé îõîò-
íî ïîðåêîìåíäóþò äðóãèì âàøó êîìïàíèþ, åñëè âû 
ñóìååòå ïðîèçâåñòè íà íèõ âïå÷àòëåíèå âûäàþùèìñÿ 
ñåðâèñîì ïî âàøåìó ïðîäóêòó 3.

Ïîäóìàéòå î òîì, ñêîëüêî âðåìåíè, äåíåã è ðåñóð-
ñîâ âû âêëàäûâàåòå â ìàðêåòèíã è ïðîäàæè. À ÷òî, åñ-
ëè ÿ ïðåäëîæó âàì ñâåñòè ýòè òðàòû ê ìèíèìóìó? Äëÿ 
ýòîãî íóæíî ëèøü äîáèòüñÿ òîãî, ÷òîáû íåêà÷åñòâåí-
íîå îáñëóæèâàíèå íå îòïóãèâàëî âàøèõ êëèåíòîâ, 
îñòàâëÿÿ ó íèõ íåãàòèâíûå âïå÷àòëåíèÿ, êîòîðûìè 
îíè áóäóò äåëèòüñÿ ñî âñåìè âîêðóã. Èçâåñòíî ëè âàì, 

1 Èñòî÷íèê: Îò÷åò î âëèÿíèè íà áèçíåñ âïå÷àòëåíèé êëèåíòîâ, 
Õàððèñ Èíòåðàêòèâ / Right Now, 2011.

2 Èñòî÷íèê: Îòäåë ïî ðàáîòå ñ êëèåíòàìè Ëè÷íîé 
êàíöåëÿðèè ïðåçèäåíòà ÑØÀ, âçÿòî èç www.helpscout.net/75-cus-

tomer-service-facts-quotes-statistics/.
3 Èñòî÷íèê: Îò÷åò î âëèÿíèè íà áèçíåñ âïå÷àòëåíèé êëèåíòîâ, 

Õàððèñ Èíòåðàêòèâ Ðàéò Íàó, 2010.
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÷òî ïðèâëå÷åíèå íîâîãî êëèåíòà îáõîäèòñÿ â 6–7 ðàç 
äîðîæå, ÷åì óäåðæàíèå ñòàðîãî? 1

Ìåæäó ñåðâèñîì è ïðîäàæàìè ñóùåñòâóåò íåïî-
ñðåäñòâåííàÿ ñâÿçü. Íàñòîÿùèå ïðîäàæè íà÷èíàþòñÿ 
ïîñëå òîãî, êàê âû çàâîåâàëè êëèåíòà. Âîçìîæíî, âàøè 
ïðîäàâöû — íàñòîÿùèå ïðîôåññèîíàëû è ñ íåîáûê-
íîâåííîé ëåãêîñòüþ íàõîäÿò êëèåíòîâ. Îòëè÷íî, åñ-
ëè òàê! À òåïåðü ñëåäóåò îòâåòèòü íà âîïðîñ, êóäà âû 
äâèíåòåñü äàëüøå: ââåðõ èëè âíèç? Êàê çàìåòèë Äîí 
Äðåéïåð â Áåçóìöàõ, «â òîò ìîìåíò, êîãäà âû íàøëè 
êëèåíòà, âû íà÷èíàåòå òåðÿòü åãî».

Íî åñëè âû ÷èòàåòå ýòó êíèãó, òî, ñêîðåå âñåãî, âàì 
âñå ýòî óæå èçâåñòíî. È, âåðîÿòíî, âû î÷åíü ïîõîæè 
íà ìåíÿ. Âû òàê è ðâåòåñü ïðåäîñòàâèòü ñâîèì êëè-
åíòàì îáñëóæèâàíèå íà âûñî÷àéøåì óðîâíå. Âàì íå 
òåðïèòñÿ îáñëóæèâàòü êëèåíòîâ òàê, êàê áóäòî îíè ñà-
ìûå ÷òî íè åñòü çâåçäû. Âû ñïèòå è âèäèòå, êàê ñëóõè 
î íåçàáûâàåìûõ ìîìåíòàõ, ïåðåæèòûõ èìè, íà÷íóò 
ðàñïðîñòðàíÿòüñÿ ñî ñêîðîñòüþ ëåñíîãî ïîæàðà.

Ïðîáëåìà òîëüêî â îäíîì: ãäå íàéòè äëÿ ýòîãî 
âðåìÿ?

Ñêîðåå âñåãî, ó âàñ, òàê æå êàê è ó ìíîãèõ èç íàñ, 
ïÿòüñîò ìèëëèîíîâ äåë, êîòîðûå âàì íåîáõîäèìî ñäå-
ëàòü. È îáû÷íî ïîèñêè òâîð÷åñêèõ èäåé, êàê îêàçû-
âàòü êîðîëåâñêèå ïî÷åñòè êëèåíòàì, íàõîäÿòñÿ ãäå-òî 
íà ïðåäïîñëåäíåì ìåñòå â âàøåì ñïèñêå äåë. Èëè, âîç-
ìîæíî, âû ãäå-òî ñëûøàëè, ÷òî ôîðìèðîâàíèåì âïå-
÷àòëåíèÿ êëèåíòîâ è ñîòðóäíèêîâ çàíèìàåòñÿ âûñøåå 
ðóêîâîäñòâî, à âû — ìåíåäæåð ñðåäíåãî çâåíà. À ìî-
æåò áûòü, âû ïðîñòî âëàäåëåö ìåëêîãî áèçíåñà, ìå÷-

1 Èñòî÷íèê: Îò÷åò Îòäåëà ïî ðàáîòå ñ êëèåíòàìè Ëè÷íîé 
êàíöåëÿðèè ïðåçèäåíòà ÑØÀ.
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òàþùèé î øàìïàíñêîì, íî ñ áþäæåòîì, â êîòîðûé íå 
âïèñûâàþòñÿ íàïèòêè äîðîæå ïèâà.

Åñëè âàì çíàêîì õîòÿ áû îäèí èç îïèñàííûõ ñöåíà-
ðèåâ, òî ýòà êíèãà äëÿ âàñ!

È êàê ìîæíî îæèäàòü îò âàñ òîãî, ÷òî âû íàéäåòå 
ñïîñîáû ïðîèçâåñòè íà êëèåíòîâ íåèçãëàäèìîå âïå-
÷àòëåíèå, êîãäà ó âàñ òàêîå ìíîæåñòâî âàæíûõ äåë? 
Èëè íåäîñòàòîê ðåñóðñîâ? Èëè âû èñïûòûâàåòå èí-
ôîðìàöèîííûå è òåõíîëîãè÷åñêèå ïåðåãðóçêè? Èëè 
êàê òîëüêî âû íà÷èíàåòå ñâîé äåíü, òàê ñðàçó âûÿñ-
íÿåòñÿ, ÷òî îí óæå ðàñïëàíèðîâàí çà âàñ âàøèì ðó-
êîâîäñòâîì, êîòîðîå æäåò îò âàñ òâîð÷åñêèõ ðåøå-
íèé? Õîðîøàÿ íîâîñòü çàêëþ÷àåòñÿ â òîì, ÷òî âàì 
íå ïðèäåòñÿ èçîáðåòàòü êîëåñî. Ëþäè, ðàáîòàþùèå 
â ñàìûõ ðàçíûõ êîìïàíèÿõ, óæå ïðèäóìàëè è âîïëî-
òèëè â æèçíü êó÷ó ïðåêðàñíûõ èäåé, óäèâèâøèõ è âîñ-
õèòèâøèõ èõ êëèåíòîâ. È òåïåðü ýòè ëþäè, âìåñòå ñî 
ìíîé, ãîòîâû ïîäåëèòüñÿ 501 òàêîé èäååé, ÷òîáû âû 
ìîãëè âäîõíîâèòüñÿ è âîñïîëüçîâàòüñÿ èìè!

Äåéñòâèòåëüíî ëè ñîçäàíèå ïðåâîñõîäíûõ âïå÷àò-
ëåíèé ñîòðóäíèêîâ è êëèåíòîâ íà÷èíàþòñÿ ñ ðóêî-
âîäñòâà? Âûõîäèò ëè ýòî çà ãðàíèöû ïîëíîìî÷èé îò-
äåëüíî âçÿòîãî ìåíåäæåðà? ß îòâå÷àþ «äà» íà îáà ýòè 
âîïðîñà. Äëÿ òîãî ÷òîáû âïå÷àòëåíèå êëèåíòà ðàäè-
êàëüíî èçìåíèëîñü, íåîáõîäèìû ïëàíèðîâàíèå è îò-
âåòñòâåííîñòü. Íåîáõîäèìî ÷åòêîå âèäåíèå öåëè, êî-
òîðîå âäîõíîâëÿåò âàøèõ ñîòðóäíèêîâ è çàæèãàåò èõ 
ñåðäöà. Íåîáõîäèìî íàíèìàòü íà ðàáîòó íóæíûõ ëþ-
äåé, âîâëå÷åííûõ ëþäåé, íàäåëÿòü èõ ïîëíîìî÷èÿìè 
è îêàçûâàòü èì ïîääåðæêó. Íåîáõîäèìû ñòîïðîöåíò-
íàÿ îòâåòñòâåííîñòü è òâåðäàÿ ðåøèìîñòü âûñîêî 
äåðæàòü ïëàíêó. Èíîãäà çàíèìàòüñÿ ýòèì ÷ðåçâû÷àé-
íî èíòåðåñíî, à èíîãäà íå î÷åíü.



Ãë à â à  1

1 2

Îäíàêî âíå çàâèñèìîñòè îò òîãî, ÷åì âû çàíèìàå-
òåñü è êàêàÿ ó âàñ äîëæíîñòü, âû ìîæåòå ïðèëîæèòü 
íåáîëüøèå óñèëèÿ è ïîëó÷èòü âïå÷àòëÿþùèé ðåçóëü-
òàò. Èíîãäà äëÿ òîãî, ÷òîáû ñäâèíóòü äåëî ñ ìåðòâîé 
òî÷êè, íóæåí âñåãî ëèøü îäèí ÷åëîâåê — òàêîé êàê 
âû. Êíèãà «Îò êëèåíòà ê ôàíàòó» ïðåäëàãàåò øèðîêèé 
äèàïàçîí ìåð, êîòîðûå âû ìîæåòå ïðèíÿòü, ïðè÷åì 
äåëàòü ýòî ìîæíî ïîñòåïåííî, øàã çà øàãîì. Êàæäàÿ 
îòìåòêà è ãàëî÷êà â ïðåäëàãàåìîì ñïèñêå îçíà÷àåò, 
÷òî ýòà èäåÿ ñðàáîòàëà ó ìåíÿ, ó äðóãèõ, à çíà÷èò, ìî-
æåò ñðàáîòàòü è ó âàñ. ×èòàéòå äàëüøå è óçíàåòå! Êðî-
ìå òîãî, â êíèãó âêëþ÷åíû îòëè÷íûå ïðèìåðû ñòðà-
òåãèé íàéìà, ìåòîäû âîâëå÷åíèÿ ïåðñîíàëà, à òàêæå 
äðóãèå èäåè, êîòîðûå ïîìîãóò âàì çàëîæèòü ôóíäà-
ìåíò äëÿ ïîñòðîåíèÿ ñåðâèñà, ïîäðàçóìåâàþùåãî êî-
ðîëåâñêèå ïî÷åñòè äëÿ êëèåíòîâ, êàê âíóòðåííèõ, òàê 
è âíåøíèõ.

Ó âàñ îãðàíè÷åí áþäæåò? Âû óçíàåòå, ÷òî äëÿ òî-
ãî, ÷òîáû èäåè ñðàáîòàëè è ïðèíåñëè âàì ìèëëèî-
íû, âîâñå íå îáÿçàòåëüíî ýòè ìèëëèîíû èçíà÷àëüíî 
âêëàäûâàòü. Èäåè, èçëîæåííûå â êíèãå «Îò êëèåíòà 
ê ôàíàòó», âïèñûâàþòñÿ â ïðàêòè÷åñêè ëþáîé áþä-
æåò, è ïðåäëîæåíû îíè áûëè êîìïàíèÿìè âñåõ òè-
ïîâ è ðàçíûõ ìàñøòàáîâ. Èõ èñïîëüçîâàëè êðóïíûå 
êîðïîðàöèè, áîëüøèå è ìàëåíüêèå êîìïàíèè, äàâíî 
ðàáîòàþùèå íà ðûíêå, ìåäèöèíñêèå ó÷ðåæäåíèÿ, òå-
àòðàëüíûå öåíòðû, ðèåëòîðû, èíäèâèäóàëüíûå ïðåä-
ïðèíèìàòåëè, ìåëêèå ÷àñòíûå ðåñòîðàíû, ðåãèîíàëü-
íûå òåàòðû, êîëëåäæè è óíèâåðñèòåòû, ãîñòèíèöû, 
ñëóæáû ïðèåìà ïîñåòèòåëåé, ñåòè êèíîòåàòðîâ è ìåë-
êèå òîðãîâöû-÷àñòíèêè. Åñëè âû ðàáîòàåòå â ñôåðå 
îáñëóæèâàíèÿ, òî, ñêîðåå âñåãî, íàéäåòå â êíèãå èäåè 
âàøèõ êîëëåã.
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Íî ïðè ýòîì âàì ñëåäóåò ïîìíèòü: ÷òîáû âíåñòè 
÷òî-òî íîâîå â ñâîþ îòðàñëü, âäîõíîâëÿþùèå èäåè 
íóæíî èñêàòü çà åå ïðåäåëàìè. Âû ñìîæåòå äîñòè÷ü 
óñïåõà â îêàçàíèè êîðîëåâñêèõ ïî÷åñòåé êëèåíòàì, 
åñëè çàèìñòâóåòå èõ òàì, à çàòåì ïðèñïîñîáèòå ïîä 
ñåáÿ, âûçûâàÿ óäèâëåíèå è âîñòîðã ñâîèõ êëèåí-
òîâ.

Âû ïðî÷èòàåòå î ñåòè êèíîòåàòðîâ, êîòîðàÿ íà-
øëà óíèêàëüíûé ñïîñîá: ðàññêàçûâàòü èñòîðèè è âî-
âëåêàòü ìåñòíûõ æèòåëåé â îáó÷åíèå ïåðñîíàëà òîìó, 
êàê íóæíî îáñëóæèâàòü êëèåíòîâ.

Âû óçíàåòå î ìåíåäæåðå èç îòäåëà îáñëóæèâàíèÿ 
êëèåíòîâ â áîëüíèöå, êîòîðûé ñóìåë íàéòè ñïîñîá 
ïðîÿâëÿòü ãîñòåïðèèìñòâî â ïðèåìíîì ïîêîå.

Âàì îáÿçàòåëüíî ïîíðàâèòñÿ èñòîðèÿ ôèíàíñîâî-
ãî êîíñóëüòàíòà, êîòîðûé çàâîåâûâàåò ñåðäöà êëèåí-
òîâ òåì, ÷òî ïîìîãàåò èì ñïðàâèòüñÿ ñ æàðîé.

Âàñ âîñõèòÿò êëåðêè, êîòîðûå â áóêâàëüíîì ñìûñ-
ëå ðàññòèëàþò êîâðîâóþ äîðîæêó äëÿ ïîñåòèòåëåé 
ñâîåãî îôèñà.

Âû ïðî÷èòàåòå î ðåñòîðàíå, â êîòîðûé ëþäè õîäÿò 
ïîòîìó, ÷òî èì íðàâèòñÿ æäàòü ñòîëèê â î÷åðåäè!

Âû ïîçíàêîìèòåñü è ñ «ìýðîì» è ñ «êóëüòóðíîé 
 ôååé»!

Âû óçíàåòå î ãîðîäå, â êîòîðîì ïî÷åñòè çàìåíÿþò 
áþðîêðàòèþ.

Âîçìîæíî, âû äàæå âñòðåòèòåñü êîå ñ êåì èç çâåçä!
ß ìîãëà áû åùå äîëãî ïåðå÷èñëÿòü çäåñü âñåõ ýòèõ 

çàìå÷àòåëüíûõ ëþäåé è íîâàòîðñêèå èäåè, íî ëó÷øå 
ÿ ïðåäîñòàâëþ âîçìîæíîñòü óçíàòü îáî âñåì ýòîì ñà-
ìèì.

Ëó÷øå âñåãî, åñëè âû áóäåòå äåëàòü ïîìåòêè êàðàí-
äàøîì íà ïîëÿõ, èëè çàêëàäêè, èëè âûäåëÿòü ïîíðà-
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âèâøèåñÿ ñòðîêè öâåòîì, åñëè âû ÷èòàåòå ýëåêòðîí-
íóþ êíèãó. Ïðî÷èòàéòå «Îò êëèåíòà ê ôàíàòó» îäèí 
ðàç. Âûïèøèòå òå èäåè, êîòîðûå âàì áîëüøå âñåãî ïî-
íðàâèëèñü, è èñòîðèè, êîòîðûå áîëüøå âñåãî çàïîì-
íèëèñü. Åñëè ó âàñ åñòü ñîòðóäíèêè, îáñóäèòå ñ íèìè 
ýòè èäåè (ïðåäïî÷òèòåëüíî, ÷òîáû êàæäûé ñîòðóä-
íèê èìåë ñîáñòâåííóþ êîïèþ êíèãè). Âíèìàòåëüíî 
ïðî÷èòàéòå âñå âîïðîñû â êîíöå êàæäîé ãëàâû è îò-
âåòüòå íà íèõ. Âûáåðèòå îäíó-äâå èäåè, êîòîðûå âû 
ñìîæåòå âíåäðèòü íåìåäëåííî. Îáÿçàòåëüíî îòïðàçä-
íóéòå ñâîé óñïåõ! À ïîòîì ïîâòîðèòå, âçÿâ íà âîîðó-
æåíèå íîâóþ èäåþ.

È òóò ìû ïîäîøëè ê òîìó, ÷òî èìåííî çàñòàâèëî 
ìåíÿ íàïèñàòü ýòó êíèãó. Â ñâîåé ïåðâîé êíèãå «Îïûò 
çíàìåíèòîñòè: ïîñâÿùåíèå â òàéíû òîãî, êàê îêàçûâàòü 
ïî÷åñòè êëèåíòàì» ÿ îáðàùàëàñü ê ÷èòàòåëÿì ñ ïðîñü-
áîé ïðåäñòàâèòü ñåáå, êàêîâî ýòî — îáñëóæèâàòü ñâî-
èõ êëèåíòîâ òàê, áóäòî îíè ñàìûå íàñòîÿùèå çâåçäû. 
ß îïðàøèâàëà ëþäåé, êîòîðûå îáñëóæèâàëè çíàìåíè-
òîñòåé. ß óçíàâàëà ó íèõ, ÷òî íóæíî äëÿ òîãî, ÷òîáû 
îêàçàòü êîðîëåâñêèå ïî÷åñòè òîìó, êòî ýòîãî îæèäàåò. 
Îäíàêî ñàìûå óäèâèòåëüíûå èñòîðèè ÿ óñëûøàëà îò 
ëþäåé, êîòîðûå ðàáîòàþò â êîìïàíèÿõ è åæåäíåâíî 
ñîçäàþò íåçàáûâàåìûå âïå÷àòëåíèÿ ó îáû÷íûõ êëè-
åíòîâ, âðîäå íàñ ñ âàìè, ïðåäîñòàâëÿÿ èì ñâîè óñëó-
ãè. Îäíà èç òàêèõ îðãàíèçàöèé — óíèâåðñèòåò Õàé-
Ïîéíò.

Ìèññèÿ óíèâåðñèòåòà òàêîâà: êàæäûé ñòóäåíò ïî-
ëó÷àåò ïðåêðàñíîå îáðàçîâàíèå â ñðåäå, êîòîðàÿ 
âäîõíîâëÿåò, è â îêðóæåíèè çàáîòëèâûõ ëþäåé. Óíè-
âåðñèòåò Õàé-Ïîéíò íàöåëåí íà àêàäåìè÷åñêîå ïðå-
âîñõîäñòâî. È ïðè ýòîì ñîòðóäíèêàì óíèâåðñèòåòà 
óäàëîñü ñîçäàòü óíèêàëüíóþ àòìîñôåðó, â êîòîðîé ñòó-
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äåíòû ÷óâñòâóþò ñåáÿ ïî÷åòíûìè ãîñòÿìè. Â ðåçóëü-
òàòå êîëè÷åñòâî ïåðâîêóðñíèêîâ óâåëè÷èëîñü âòðîå 
ìåíåå ÷åì çà äåñÿòü ëåò. Êàìïóñ ðàçðîññÿ, à âûïóñê 
öåííûõ áóìàã âûðîñ. Óíèâåðñèòåò ïîëó÷èë ìíîãî-
÷èñëåííûå íàãðàäû, â òîì ÷èñëå áûë íàçâàí ïåðâûì 
â ñïèñêå ëó÷øèõ âûñøèõ ó÷åáíûõ çàâåäåíèé Àìåðè-
êè, ïóáëèêóåìîì «ÞÝñ Íüþç ýíä Óîðëä Ðèïîðò», è ÷åò-
âåðòûì ïî ýôôåêòèâíîñòè èíâåñòèöèé ñðåäè ÷àñò-
íûõ óíèâåðñèòåòîâ.

Îäíà èç èäåé, êîòîðóþ ïîääåðæàëà âñÿ êîìàíäà 
óïðàâëåíöåâ óíèâåðñèòåòà, — ýòî èõ ïðèâåòñòâåííûé 
ïëàêàò. Êîãäà ïîòåíöèàëüíûé ñòóäåíò èëè âàæíûé 
ãîñòü ïðèáûâàåò íà òåððèòîðèþ óíèâåðñèòåòà, åãî 
îòïðàâëÿþò â ïàðê, ãäå îí íàõîäèò «ñâîå» ìåñòî, ïî-
ìå÷åííîå ïðèâåòñòâåííûì ïëàêàòîì ñ åãî èìåíåì. 
Ýòî íåèçìåííî ïðîèçâîäèò íåèçãëàäèìîå âïå÷àòëå-
íèå íà ïîñåòèòåëÿ. Ìíîãèå ôîòîãðàôèðóþòñÿ òàì, 
ïðåæäå ÷åì íàïðàâèòüñÿ â çäàíèå óíèâåðñèòåòà ïî 
ñâîèì äåëàì.

Ïîñëå âûõîäà êíèãè «Îïûò çíàìåíèòîñòè» ÿ ñòà-
ëà îòìå÷àòü îáùóþ òåìó ìîèõ ïîåçäîê. Êàæäûé ðàç, 
êîãäà ìíå ïðåäñòîÿëî âûñòóïèòü ñ ðå÷üþ, ïðîâåñòè 
îáó÷åíèå èëè âñòðåòèòüñÿ ñ êëèåíòàìè, ÿ âèäåëà 
ïðèâåòñòâåííûé ïëàêàò ñî ñâîèì èìåíåì. Èíîãäà 
îí îáíàðóæèâàëñÿ íà ïàðêîâêå, èíîãäà ñòîÿë íà 
ðåñåïøí. Íî ïëàêàòû ýòè íå áûëè àäðåñîâàíû èñ-
êëþ÷èòåëüíî ìíå. Çà÷àñòóþ ìîè êëèåíòû ãîâîðèëè: 
«Òåïåðü ìû ïðèâåòñòâóåì êàæäîãî ãîñòÿ èëè ïîòåí-
öèàëüíîãî êëèåíòà ïåðñîíàëüíî. Âàøà êíèãà íàó÷è-
ëà íàñ ýòîìó».

Âû äàæå íå ïðåäñòàâëÿåòå, êàê êëàññíî ñåáÿ ÷óâ-
ñòâóåøü, êîãäà åñòü âîçìîæíîñòü ïîäåëèòüñÿ èäåÿìè, 
êîòîðûå ëþäè âîïëîùàþò â æèçíü! Ìîè ÷èòàòåëè 


