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Аннотация
Книга про сферу услуг и людей, которые в ней

работают. В ней вы найдете ответы на вопросы как
мотивировать персонал сферы сервиса, как доносить просто
и эффективно ценность обслуживания гостей и клиентов,
как зарабатывать чаевые регулярно, как делать продажи
деликатно, без агрессии и шаблонов. Авторы предлагают
новый подход в продажах, который они называют словом
"человекоориентированность", что заменяет собой старые
представления о "клиентоориентированности" в  бизнесе Всем
директорам, управляющим и менеджерам сферы сервис
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ГЛАВА 1
ЗАЧЕМ БЫТЬ ВНИМАТЕЛЬНЫМ?
«Внимание к деталям в огромной
степени определяет успешную
реализацию бизнез-идей»
Ричард Брэнсон
Проще всего это объяснить на примере с автомобилем.

Что, если я теряю внимание, и мне кажется, что я супер во-
дитель? Вселенная меня возвращает и показывает, что это
не так и что внимание терять не стоит. В любой момент, как
только мы выключаемся из процесса жизни, мы теряемся,
мы становимся «роботами». Изо дня в день вы делаете одну
и ту же работу. Но это не повод становиться невниматель-
ным и предсказуемым. Пуджарий в Индии – это человек, ко-
торый три раза в день костёр разводит. Он делает это пят-
надцать-двадцать лет каждый день. Каждый раз, делая это,
он искренне удивляется, потому что костёр никогда не бы-
вает одним и тем же. И каждый день он стареет на один день.
Та мантра, которую он пел вчера, сегодня звучит совсем по-
другому. Люди меняются, и всё вокруг меняется. Если я не
вижу этих изменений – я заснул как минимум.



 
 
 

ГЛАВА 2
ЛУЧШИЙ СПОСОБ КАК МОТИВИРОВАТЬ СО-

ТРУДНИКОВ
«Заниматься обслуживанием клиентов должны все. Кли-

енты судят о сервисе по каждому человеку, с которым им
приходится контактировать»

Карл Сьюэлл и Пол Браун
Проще всего мотивировать собственным примером. Го-

товность руководителя не только рассказать, но и быть та-
ким. Если этого нет, то есть за твоими словами нет некой
реальности, нет переживания, которое, рассказывая, ты го-
тов показать – не работает ничего. Тогда получается, что ты
умничаешь и вечно всем недоволен, а сотрудники на тебя
обижаются, обсуждают «за глаза» и не работают. Иногда нам
кажется, что нам ясно, но до сотрудников мы донести не мо-
жем и не получаем нужный эффект. Или в моём ощущении
появилось, что я такой умный и всё знаю, и я доношу это,
к примеру, высокомерно. В этом случае, конечно, будет со-
противление. Такой подход тоже плохо работает.

ГЛАВА 3
ДВЕ ПРИЧИНЫ БЫТЬ ЛИДЕРОМ
«Если человеку противно (или стыдно) обслуживать,

пусть работает сторожем на пустыре»
Евгений Чичваркин
Хочется донести в нашей новой книге, что высшая сте-



 
 
 

пень лидерства – это и есть сервис. Сервис и служение – это
должно быть в радость. Когда я нахожусь в этом потоке из-
менений, мне никогда не может быть скучно. То есть одно
исключает другое.

И второе – здорово, когда Клиент приходит ко мне, и не
важно, каким он приходит, а уходит таким, каким мне нуж-
но. И приходит вновь, а я управляю этим контактом как ху-
дожник. Уместно, необходимо и достаточно. Чуть где-то я
зарисовался, задумался, застрял, залип – всю картину ис-
портил. Понятно? Чуть-чуть где-то стал навязчивым боль-
ше, чем сейчас надо. Это тонкое чутьё, тонкая грань, кото-
рая идёт в любых отношениях, и есть мастерство, искусство
контакта. То есть сначала создаем отношения с Клиентами,
а дальше учимся ими управлять.

ГЛАВА 4
ДИСЦИПЛИНА НИЧЕГО НЕ СТОИТ
«Дисциплина – мать победы»
Суворов Александр Васильевич
На корпоративных тренингах участники не любят сло-

во «дисциплина». Все воспринимают это как необходимость
подчиняться. Это делать неохота, трудно и тяжело. Первое
желание, с которым человек сталкивается, – это не делать
этого. Либо изменить, перевернуть это по-своему и делать
так, как ему удобно. То есть полное непонимание этой идеи
и термина, который лежит в основе любого успешного биз-



 
 
 

неса. И особенно сервиса.
Всё, что относится к необходимым условиям, к дисципли-

не, принимается всеми сотрудниками как необходимое. А
это может приняться, когда они понимают, что это имен-
но необходимые условия. Все необходимые условия требу-
ют принятия. Принятие – это ноль сопротивления и обсуж-
дения. Как правило, это делается на входе человека на пред-
приятие, то есть во время собеседования. Вы можете вы-
ставить любые условия как необходимые. Это своего рода
фейс-контроль в вашу компанию. Если человек идёт на но-
вое предприятие – он готов к изменениям. Это самая важная
и главная часть, которую обычно пропускают. Если у чело-
века это не сходится с его принципами, то он уходит сразу,
и время на него не тратится. И очень важный момент – это
не оплачивается компанией. Если вы продолжаете тратить
деньги на поддержание дисциплины, то это глупо.

Всё, что относится к дисциплине, не оплачивается. На-
столько это само собой разумеется. Приведём примеры, что-
бы это могло быть на вашем предприятии. Например, я ку-
шаю в ресторане, и меня спрашивают: «Вкусно было?»

Если я кушаю в ресторане – это должно быть вкусно. Если
вкусно – это значит, что не испортили продукты. Это дости-
жение что ли? Если это свежее мясо, свежая зелень, то это
не может быть невкусно само по себе.

Спросите еще: «У нас чисто?» или «У нас хорошо пах-
нет?»



 
 
 

ГЛАВА 5
КОГДА КРЕАТИВИТЬ ВРЕДНО
Если мы говорим об управлении, то там есть необходимые

условия. Такие условия не стоит обходить, и здесь творче-
ство вообще неуместно. Творчество является полной глупо-
стью в этих вопросах – в вопросах, которые относятся к дис-
циплине. Необходимое условие, чтобы все функционирова-
ло, работало, и результат был достигнут, получило название
«дисциплина». Дисциплина – это необходимое условие, что-
бы бизнес работал, и его не обойти. Точка. Приведем пример
с двигателем внутреннего сгорания. Если в качестве топли-
ва креативщик выберет варенье, потому что оно красивое,
вкусное и не так воняет, то машина не поедет. Он её сломает,
вам скажет, что хотел, как лучше, он изо всех сил старался,
но машина не поедет. Всё должно быть на своём месте, ина-
че функционировать бизнес не будет.
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