
Общайтесь! или Как колл-центры и 
стандартные процедуры убивают 
искренний сервис 

«Дорогие друзья, — снова говорит капитан. — Мы сели в аэропорту Минска. 
Спасибо за полет с “Аэрофлотом”. Желаю всем улыбок и хорошего настроения!» Не знаю, 
как вы, а я пришел в восторг от этих слов. Капитан не зачитывает стандартный текст, а 
желает нам улыбок. 

Как же раздражают дежурные фразы. Не так давно я пришел к выводу, что, слава 
богу, стандарты не работают. Если бы они работали, мы бы жили в страшном мире, где 
все одинаково, а продавцы напоминают клонов, использующих стандартные диалоги, 
прочитанные в стандартных книжках или описанных в стандартных стандартах. Вы не 
задумывались над этим? Позвоните в пять или, знаете, лучше даже десять колл-центров 
подряд, и поймете, о чем я. 

«Здравствуйте, ваш звонок очень важен для нас!» Угадайте, кто это? Правильно, 
это все. Абсолютно все. Никакой индивидуальности. Никаких отношений. Никакой 
искренности. 

Сколько мы тратим усилий на то, чтобы приучить персонал проговаривать так 
называемые сервисные диалоги. Мы копируем их друг у друга. Потом устраиваем 
проверки или внедряем сложнейшие системы контроля. Это стоит просто бешеных денег. 
Главный вопрос — зачем? Мы думаем, что дежурная фраза принесет нам лояльность? 
Вряд ли. Любой согласится, что это не так. Более того, я уверен, что вы неоднократно 
попадали в ситуацию, когда времени нет, нужно срочно решить вопрос, нужна помощь, а 
вы полчаса слушаете музыку, которая каждые три минуты прерывается словами «ваш 
звонок очень важен для нас». И понимаете, что на самом деле он вовсе не важен. Потом 
трубку снимает дежурная девушка и такими же дежурными словами приветствует вас, и 
вы еще несколько минут слушаете, как она хочет вам помочь. Что интересно — помогает 
далеко не всегда. У нее есть инструкции. У тех, кто пишет ей инструкции, тоже есть 
инструкции. При этом в каждой из них вроде бы говорится о том, что клиент важнее 
всего, но по факту это не так. Главный, а точнее главная здесь — инструкция. И в итоге 
для многих сотрудников самым важным становится не помощь покупателю, а соблюдение 
инструкций. А мы потом спрашиваем себя, почему у нас все не так хорошо с сервисом. 
Почему люди неискренни. Почему у них нет желания помочь. 

Наши друзья, одна из компаний, входящих в холдинг TELEA SONERA 
(крупнейший сотовый оператор), запустили проект free speech. Попробую объяснить его 
суть. 

Мы все хотя бы раз звонили в колл-центр своего оператора связи и сталкивались, 
как правило, с двумя неприятными вещами. Во-первых, ты двадцать минут блуждаешь по 
меню, пытаясь найти заветную кнопку, которая соединит тебя с оператором, слушаешь 
музыку еще полчаса — и наконец попадаешь к Оператору. Пишу с большой буквы, 
потому что это не просто оператор, это Оператор — лицо компании, воплощение всего ее 
маркетинга, точка, где теория (то есть стратегия) сходится с практикой. 

И вот с этого момента ты начинаешь страдать. Страдать от того, что тратишь 
столько времени на выслушивание заученных фраз. Страдать от стандартов, которые не 
имеют ничего общего с тем, что тебе нужно. И самое главное, страдать от понимания 
одного простого факта — ему, Оператору, на тебя плевать. 



Нет, он, конечно, говорит, что рад тебя слышать. Говорит, что ты и твой звонок 
важны для него так, что словами не описать. Говорит о том, что, если ты останешься на 
линии, он обязательно решит твою проблему. Но — и все разбивается об это «но» — он не 
может ее решить. Процедура компании не позволяет. 

В результате ты спрашиваешь себя — в чем его роль? Он получает зарплату за то, 
что помогает тебе, делает твою жизнь легче и удобнее? Или он нужен компании для того, 
чтобы объяснить и оправдать то, что по факту она для тебя, лично для тебя, сделать 
ничего не может, хотя везде трубит о своей исключительной клиентоориентированности? 
Это искренне? Нет, это обман. И, чувствуя себя обманутым, ты определенно не 
становишься лояльнее к этой компании и не начинаешь любить ее еще сильнее. 

Задам вопрос. Зачем мне колл-центр, который не может сделать что-то лично для 
меня, помочь мне порой по самому простому вопросу. Я как-то раз пытался узнать свой 
баланс, и мне сказали, что для этого я должен подъехать в офис. Бред. 

Ну да ладно. Предположим, что компания не может сделать что-то для 
конкретного человека. Помочь не абстрактному «целевому клиенту», а конкретному мне, 
который платит ей зарплату и, что еще более важно, общается с другими реальными или 
потенциальными клиентами, влияя на их решение, кому платить зарплату. Пускай 
компания не может измениться ради одного меня. Но разве она не может сделать хотя бы 
общение со мной более живым и искренним? 

Проект free speech — это и есть то самое живое, искреннее, настоящее общение. 
Конечно, первым делом они добились практически идеального соблюдения 

стандартов этого общения. Если помните, мы говорили об этом в начале книги, когда 
обсуждали стандарты и их исполнение. Мы говорили о прописях. О том, что вначале сами 
должны понять, как мы хотим работать с клиентами. А после этого договориться об этом 
с сотрудниками. Здесь стандарты и правила выступают в роли нашей конституции. Мы 
должны абсолютно четко договориться о том, как мы работаем. Что мы говорим и чего не 
произносим. Как мы ведем себя в той или иной ситуации. Этот этап крайне важен в 
вопросе создания сервиса, но сам по себе он его не создает. Искренний сервис рождается 
как осмысленное желание сотрудников. Это их личный осознанный выбор. И только от 
него зависит, что получит в результате клиент. 

Наша главная задача — добиться от сотрудников не следования нашим стандартам, 
а понимания их. Потому что только через понимание мы можем получить единомыслие и 
взаимочувствие. А дальше человек может и не вспоминать о правилах. Имея внутри себя 
правильную систему ценностей, оценки и внутреннего самоконтроля, он естественным 
образом, добровольно и искренне станет вести себя правильно. Вернемся к той компании. 
Они потратили довольно много времени, чтобы воспитать у сотрудников ту самую 
систему ценностей, а после этого отпустили их. Конечно же, отпустили условно, 
механизмы проверки и контроля остались. Но при этом сотрудники получили 
возможность говорить с клиентами не по стандарту, а свободно. Общаться не 
автоматически, а искренне. 

Есть еще один очень важный момент, о котором я бы хотел сказать. Спросите себя, 
что является основой нашей социальности. Почему человек может вынести практически 
все, но от одиночества нередко сходит с ума. Ответ — потребность в общении. Именно 
она делает нас обществом. Мы не можем существовать сами по себе. Как говорили 
древние греки, ни в чем человек не будет нуждаться больше, чем в другом человеке. 

Еще один важный момент относительно общения: именно оно может сделать наши 
идеи реальными преимуществами. Если у вас что-то есть, но покупатель об этом не знает, 
— значит, у вас этого нет. 

Простой пример. В своих супермаркетах мы сделали ставку на натуральные экологически чистые 
продукты. Здесь мы пошли гораздо дальше многих: мы делаем закупки не просто у фермеров. Мы 
торгуем продуктами в прямом смысле слова с бабушкиного огорода. Раньше каждое утро в сезон 
наш менеджер по овощам ходил на рынок и выбирал там самые свежие и лучшие продукты, а 



сегодня уже многие «бабушки» работают только на нас. 
Так вот, как-то я общался с одним из наших постоянных покупателей, а точнее спорил с ним, где 

лучше ассортимент: в наших магазинах или в Metro. И говорю: а вот у нас домашняя картошка есть, 
а в Metro нет. «Какая картошка?» — спрашивает он в недоумении. И тут я понял, что он впервые 
слышит о нашей картошке. Хотя мы ставим рекламные щиты и регулярно запускаем ролики по 
телевидению, а в самом магазине есть плакаты про домашнюю картошку. 

Можно весь офис заложить рекламными буклетами и потратить всю прибыль на 
телерекламу. Но ни то ни другое никогда не заменит живого общения. И, самое главное, 
никогда не будет эффективнее. 

Почему мы не доверяем рекламе? Почему миллиарды долларов, которые тратятся 
на нее, все чаще пропадают впустую? Почему, несмотря на огромный рынок и целую 
армию специалистов, самым эффективным инструментом остается «сарафанное радио»? 
Ответ очень прост — доверие. Как вы выбираете зубного врача? Репетитора для ребенка? 
Сервисный центр для автомобиля? Курорт и отель на этом курорте? Вы изучаете рекламу? 
Все чаще ваш ответ — нет. Вы выбираете самые важные вещи по рекомендации. И здесь 
ключевой вопрос в доверии. К кому вы прислушиваетесь? Прежде всего, к тому, кому 
доверяете. Именно такие люди — ваши главные советчики. 

Чего вы хотите? Реальных преимуществ? Вы хотите, чтобы клиенты выбирали вас, 
испытывая к вам настоящую лояльность. Тогда запомните раз и навсегда: лояльность — 
это эмоция. Вы можете рационально объяснить, почему вам кто-то нравится? Почему 
именно этот человек стал вашим другом? Почему именно с этим человеком вы связали 
свою жизнь? Вы уверены, что сделали этот выбор осознанно, используя «холодный» 
разум? Конечно, нет. Чаще всего мы выбираем самые важные для себя вещи, думая 
сердцем. Тогда почему мы считаем, что, делая покупку, выбирая сотового оператора, банк 
или гостиницу, мы поступаем по-другому? Мы выбираем рассудком только тогда, когда 
нет эмоции. А если нет эмоции, нет и лояльности. 

Если мы хотим по-настоящему подружиться с покупателем, заручиться его 
расположением, настоящей искренней лояльностью — мы должны использовать те же 
самые инструменты, что и в обычной жизни. И главный среди них — это простое 
общение. Именно оно становится важнейшей частью искреннего сервиса. 

Конечно же, я не призываю забыть о стандартах обслуживания, системе контроля и 
обратной связи. Наши друзья, запустившие проект free speech, в течение первых 
нескольких недель регулярно вылавливали разговоры, которые стали слишком 
свободными. Где-то появился флирт, где-то не совсем форматная лексика. Но они смогли 
это подправить с помощью тех же механизмов, которые раньше использовали, чтобы 
довести сервисные диалоги до автоматизма. Но при этом они не отошли от идеи 
свободного общения, сделав ее одним из своих приоритетов. 

Я хочу еще раз подчеркнуть, что не предлагаю сломать ваши подходы или в корне 
изменить бизнес-модель. Но я точно знаю: в какой бы отрасли вы ни работали, магазин у 
вас или туристическое агентство, банк или салон сотовой связи, ресторан или гостиница 
— вы можете сделать все это более живым и доступным. Вы можете еще раз задуматься 
над тем, что стандарты и процедуры не могут быть целью вашей компании и не должны 
становиться ее священной коровой. Если вы хотите, чтобы клиенты были довольны и 
приводили к вам новых. Если вы хотите, чтобы их лояльность к вам граничила с дружбой 
или любовью. Если вы хотите, чтобы ваш сервис превратился в настоящее преимущество, 
в нечто такое, что есть не у каждого конкурента. Если вы хотите сделать его искренним — 
сделайте простое, живое общение приоритетом, частью ваших процедур и стандартов. 

Вы всегда можете изменить вектор вашего бизнеса, сделав его более искренним. 
Не прячьте заветную кнопку соединения с оператором так, чтобы найти ее можно было, 
только потратив кучу времени. Не превращайте ваших сотрудников в роботов. Всего 
этого и так уже хватает на рынке. За это борются практически все. Сегодня самые простые 
(и все более забываемые нами) вещи, такие как живое общение, становятся не просто 



актуальными — они могут стать основой того, что мы делаем. 
Задумайтесь, чего не хватает лично вам, когда вы приходите в очередной торговый 

центр, пестрящий утомительной и раздражающей рекламой, и вы поймете, что это то 
самое простое, живое и искреннее общение. Вам хочется ощутить, что вы разговариваете 
с живым человеком, который может сегодня искренне вам помочь, а завтра стать вашим 
другом, навсегда связав вас с его компанией. 

В завершение этой главы я поделюсь с вами еще одной историей. Несколько лет назад 
«Аэрофлот» завел на своих авиалиниях правило лично приветствовать каждого постоянного 
клиента. Вначале это было приятно. Тебя специально находят в переполненном самолете и говорят: 
господин Недякин, мы очень рады видеть вас в качестве часто летающего пассажира. Тебя 
приветствуют лично и по имени. Круто. Но чем дольше это происходило, тем более натянутыми 
становились улыбки стюардесс и ты все отчетливее понимал, что они на самом деле тебе совсем не 
рады. Точнее, не рады тому, что их заставляют тебя искать. Даже если ты пересел. Потому что 
иначе их могут наказать. И уже не важно, кто ты и где ты, спишь ты или отлучился в туалет. Тебя 
нужно обязательно найти и поприветствовать. Потом они внезапно перестали это делать, и я, 
естественно, поинтересовался, что произошло. «С нас сняли обязаловку, — ответила стюардесса и 
добавила: — Вы не представляете, какое это облегчение». Но прошло какое-то время, и вот 
персонал снова приветствует меня на борту. Не все и не всегда. Но главное, что теперь они делают 
это сами. Конечно, может, я чего-то не знаю. Возможно, контроль сделали еще более жестким. Но я 
думаю, что это не так, глядя на сотрудников авиакомпании. Они стали приветливее и 
доброжелательнее. Они снова рады меня видеть, причем, как мне кажется, рады искренне. 
 


