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ПредисловиеПредисловие

У всех успешных организаций есть одна общая 

черта: они сфокусированы на клиентах. Не важ-

но, компания это, частная практика, больница 

или государственное ведомство, — успех прихо-

дит к тем и только к тем, кто одержим обслужи-

ванием клиентов. Это давно уже не секрет. В за-

явлениях компаний о миссии, в их годовых отче-

тах, в лозунгах, развешанных на стенах, а также 

на тренингах и даже в телевизионных передачах 

провозглашается, что клиенты превыше всего. 

Но, говоря словами Шекспира, мудрость эту «по-

хвальнее нарушить, чем блюсти»*. Если называть 

вещи своими именами, то обычно обслуживание 

клиентов — полный отстой.

А чему удивляться? Посмотрите, как мы обу-

чаем наших менеджеров. В университете у нас 

были курсы маркетинга, где мы изучали пове-

дение потребителей. Преподавание строилось 

на том, что общество — это группа безмозглых 

покупателей и при должной рекламной под-

держке и продвижении им можно продавать 

в огромных количествах все что угодно. Читая 

 * Пер. М. Лозинского. Здесь и далее прим. пер.
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лекции в разных уголках страны, я с сожалени-

ем отмечаю, что так до сих пор думают многие 

молодые менеджеры. Конечно, реклама, пози-

ционирование продукта, ценовые стратегии, 

нацеленные на завоевание доли рынка, — все 

это важно. Однако продукты и услуги не прода-

ют — их покупают.

Поскольку в основном обслуживание клиен-

тов у нас ужасающе низкого уровня, Америка 

созрела для революции. И пусть мы пока повто-

ряем заявления о миссии и лозунги с плакатов 

на стене, признание необходимости качествен-

ного обслуживания уже налицо. Все чаще руко-

водители компаний помещают клиентов в на-

чало системы координат, и их успех становится 

путеводной звездой для всех прочих. Пять — во-

семь лет назад нас чуть не накрыла волна заботы 

о качестве. Но оказалось, и этого недостаточно. 

Сегодня волна борьбы за улучшение обслужива-

ния клиентов поднялась даже выше, чем волна 

заботы о качестве, и, когда она накатит на нас, 

те, кто окажется к этому не готов, будут смыты 

и канут в Лету.
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Всем тем успехом, сопровождающим мой биз-

нес, мои книги, публичные выступления и бла-

готворительные организации, с которыми я со-

трудничаю, я обязан заботе о клиентах, — тому, 

что вижу их индивидуальность и стараюсь по-

нять все их потребности. Хотел бы я прочесть 

«Горячих поклонников» несколько лет назад! 

Кен Бланшар превзошел себя. Книга действи-

тельно очень хороша. Авторы взяли важную 

и сложную тему, убрали все лишнее, кроме 

сути, и представили фундаментальные истины 

в простой, понятной и забавной форме. В деле 

завоевания горячих поклонников вашим ориен-

тиром, как и моим, станет мантра «Решите, вы-

ясните, сделайте».

Не представляю, кто мог бы лучше написать 

об этом, чем Кен и Шелдон. Мы знакомы боль-

ше десяти лет по совместной работе в Органи-

зации молодых президентов — образователь-

ной ассоциации руководителей моложе сорока 

лет, управляющих компаниями со штатом бо-

лее пятидесяти человек и выручкой свыше пяти 

миллионов долларов. Мы с Шелдоном были ее 
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членами, а Кен — главным преподавателем 

с 1977 года. Именно «пинок» Кена побудил меня 

написать «Как плавать среди акул и не быть съе-

денным заживо»*, а в ходе работы над книгой он 

был моим консультантом. У него непревзойден-

ный талант представлять сложные вещи в про-

стой форме, в результате чего люди получают 

истинные жемчужины мудрости и могут тут же 

применить их на практике. А Шелдон вместе 

с командой, которую он просил обязательно упо-

мянуть, построил универсальную сеть бензоза-

правок Domo, славящуюся великолепным обслу-

живанием клиентов.

Конечно, читать эту книгу легко и весело, 

но главная ее мысль чертовски серьезна. Поэто-

му я собираюсь подарить по экземпляру всем 

сотрудникам Mackay Envelope Corporation. То же 

самое нужно сделать каждому, кто хочет создать 

армию горячих поклонников и наслаждаться 

успехом.

 * Маккей Х. Как плавать среди акул и не быть съеденным 
заживо. Минск : Попурри, 2008.
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Спасибо, Кен и Шелдон. Предложение напи-

сать это предисловие — огромная честь для меня. 

Но у меня есть одна просьба. Пожалуйста, пожа-

луйста, пожалуйста, не говорите ничего о горя-

чих поклонниках моим конкурентам!

Харви Маккей, 

основатель Mackay Envelope Corporation, 

автор книги «Как плавать среди акул 

и не быть съеденным заживо»
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