
Âîïðîñ «×òî?»

Ýòî âîïðîñ î íàáîðå ñðåäñòâ è èíñòðóìåíòîâ, êîòîðûìè ìîæ-

íî âîñïîëüçîâàòüñÿ äëÿ ïîëó÷åíèÿ æåëàåìîãî ðåçóëüòàòà. Â çà-

âèñèìîñòè îò òîãî, êàêîâ îòâåò íà âîïðîñ «Çà÷åì?», ìû èùåì îò-

âåò íà âîïðîñ «×òî?».

� ×òî êîíêðåòíî íóæíî ñäåëàòü, ÷òîáû ïîëó÷èòü æåëàåìûé

ðåçóëüòàò?

� Ñ ïîìîùüþ êàêèõ ïðèåìîâ ÿ ìîãó åãî äîñòèãíóòü?

� ×òî åñòü â ìîåì àðñåíàëå òåõíèê, ïðèåìîâ, ñðåäñòâ ðàáîòû,

÷òî ïîçâîëèò ìíå äîñòè÷ü æåëàåìîãî?

� ×òî åùå ìîæíî ïðåäïðèíÿòü, ñäåëàòü, ÷òîáû ïðèéòè ê çà-

ïëàíèðîâàííîìó ðåçóëüòàòó?

Ïðèìåð

Òîò æå ýòàï «Ïðèâåòñòâèå».

Åñëè îòâåò íà âîïðîñ «Çà÷åì?» çâó÷èò êàê «Õî÷ó ðàñïîëîæèòü ê ñå-

áå êëèåíòà è âîéòè ñ íèì â êîíòàêò», òî ïðèåìû ìîãóò áûòü ñëå-

äóþùèå:

— óëûáêà;

— âñòðå÷à âçãëÿäà;

— êèâîê;

— ñëîâà «Çäðàâñòâóéòå!», «Äîáðûé äåíü»;

— äâèæåíèå êîðïóñà â ñòîðîíó êëèåíòà;

— êîìïëèìåíò èëè âîñòîðæåííûå ìåñòîèìåíèÿ òèïà «Î! Çäðàâñò-

âóéòå!»;

— íåñêîëüêî øàãîâ â ñòîðîíó êëèåíòà;

— ïðèâåòñòâåííûé æåñò è ò. ä.

Åñëè æå îòâåò íà âîïðîñ «Çà÷åì?» çâó÷èò êàê «×òîáû ââåñòè êëè-

åíòà â ñîñòîÿíèå íåîïðåäåëåííîñòè è êðàòêîñðî÷íîãî òðàíñà», òî

ïðèåìû ìîãóò áûòü äðóãèìè:

— áûñòðîå ïîäñêàêèâàíèå ê êëèåíòó ñçàäè ñ íàðóøåíèåì åãî ëè÷íîãî

ïðîñòðàíñòâà;
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— ãðîìêèé âîïðîñ «×òî âû õîòèòå?» èëè «×òî âàì ïîäñêàçàòü?»;

— ôðàçà «Î! Âû êàê ðàç âîâðåìÿ!» (ïðè òîì, ÷òî êëèåíò ïåðâûé ðàç

âàñ âèäèò) è ò. ä.

Íåîáÿçàòåëüíî äåëàòü âñå ýòè äåéñòâèÿ ñðàçó, êàê â ïåðâîì, òàê

è âî âòîðîì ñëó÷àå. Èç âñåãî ñïèñêà ìîæíî âûáðàòü òîëüêî íåêîòî-

ðûå ïðèåìû è ñîçäàòü îäíó òåõíîëîãèþ. À ìîæíî ñîçäàòü íåñêîëüêî

âàðèàíòîâ òåõíîëîãèé ïðèâåòñòâèÿ, «çàòî÷åííûå» ïîä ðàçíûå ñè-

òóàöèè, â êàæäîì èç êîòîðûõ ýëåìåíòû ìîãóò ïîâòîðÿòüñÿ èëè

áûòü àáñîëþòíî ðàçíûìè.

È çäåñü ìû óæå ïåðåõîäèì ê òðåòüåìó âîïðîñó.

Âîïðîñ «Êàê?»

Âîïðîñ «Êàê?» — ýòî ñàìûé ãëàâíûé âîïðîñ â âûñòðàèâàíèè

òåõíîëîãè÷åñêèõ öåïî÷åê. Ýòî âîïðîñ î ïîñëåäîâàòåëüíîñòè èñ-

ïîëüçîâàíèÿ ïðèåìîâ è î ïàðàìåòðàõ èñïîëíåíèÿ ýòèõ ïðèåìîâ.

� Êàê ÿ áóäó âûïîëíÿòü âûáðàííûå â ïðåäûäóùåì ïóíêòå

ïðèåìû?

� Â êàêîé ïîñëåäîâàòåëüíîñòè ðàñïîëîæó èõ?

� Êàêîâà òåõíîëîãèÿ èñïîëíåíèÿ:

� êàêèì òîíîì, ñ êàêîé ñêîðîñòüþ è ñ êàêîé ãðîìêîñòüþ

ïðîèçíîñèòü ñëîâà?

� êàêàÿ äîëæíà áûòü ìèìèêà íà ëèöå?

� êàêîâû äâèæåíèÿ êîðïóñà?

� â êàêîé êîíêðåòíî ìîìåíò ïðèñòóïèòü ê âûïîëíåíèþ

òåõíîëîãèè?

� è ò. ï.

� Â êàêèõ ñëó÷àÿõ îáÿçàòåëüíî âûïîëíÿòü òåõíîëîãèþ, à â êà-

êîì ñëó÷àå ìîæíî îòêàçàòüñÿ îò åå âûïîëíåíèÿ?

� è ò. ä.

Ïðèìåð

È âíîâü âîçüìåì ýòàï «Ïðèâåòñòâèå».

Íà÷àëî ïðîöåññà: âõîä ïîòåíöèàëüíîãî êëèåíòà íà òåððèòîðèþ áó-

òèêà.
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Äåéñòâèÿ ïðîäàâöà

Øàã 1. Óâèäåâ ÷åëîâåêà, âõîäÿùåãî â ìàãàçèí, âû ñòàðàåòåñü ïîé-

ìàòü åãî âçãëÿä.

Øàã 2. Â ìîìåíò óñòàíîâëåíèÿ çðèòåëüíîãî êîíòàêòà âû îäíîâðå-

ìåííî:

— óëûáàåòåñü;

— êèâàåòå;

— íåìíîãî íàêëîíÿåòå êîðïóñ â ñòîðîíó êëèåíòà;

— è òèõèì ìåëîäè÷íûì ãîëîñîì ãîâîðèòå: «Äîáðûé äåíü!»

(×åëîâåê íåîáÿçàòåëüíî äîëæåí óñëûøàòü ñëîâà, íî îáÿçàòåëüíî

äîëæåí ïîíÿòü, ÷òî çäîðîâàþòñÿ èìåííî ñ íèì.)

Øàã 3. Äàëåå âû:

— äåëàåòå ïðèãëàøàþùèé æåñò ðóêîé;

— è äåëàåòå êèâîê â ñòîðîíó òîðãîâîãî çàëà, êàê áû ãîâîðÿ: «Ïðîõî-

äèòå, ïîæàëóéñòà!».

Óñëîâèå ïðåðûâàíèÿ:

Åñëè êîíòàêò ãëàç íå óñòàíîâëåí, ïðîöåäóðà ïðåðûâàåòñÿ. Â ñïèíó

èëè ñ êëèåíòîì, íå îáðàòèâøèì íà âàñ âíèìàíèå, âû íå çäîðîâàåòåñü.

Øàã 3.1. Åñëè âûïîëíåíî «óñëîâèå ïðåðûâàíèÿ», âû æäåòå, êîãäà ÷å-

ëîâåê ïîäíèìåò ãëàçà èëè îáåðíåòñÿ ê âàì ñ âîïðîñîì, è òîãäà…

Øàã 4. …

Ìîæíî ïðîäîëæèòü îïèñàíèå ýòîé òåõíîëîãèè äàëüøå. Íî…

Íî ðåçóëüòàò çàâèñèò íå òîëüêî îò òîãî, â êàêîé ïîñëåäîâà-

òåëüíîñòè áóäóò ïðèìåíÿòüñÿ ïðèåìû. Ðåçóëüòàò çàâèñèò è îò

èñïîëíåíèÿ ýòèõ ïðèåìîâ. Îò òîãî, ÊÀÊ ïðîäàâåö, íàïðèìåð,

ïðîèçíåñåò ñëîâà èëè ÊÀÊ áóäåò äâèãàòüñÿ â ïðîñòðàíñòâå, áó-

äåò çàâèñåòü ýôôåêòèâíîñòü ïðèåìà.

Îäíè è òå æå ñëîâà, ñêàçàííûå ðàçíûì òîíîì, âîñïðèíèìàþò-

ñÿ ïî-ðàçíîìó. Îäíè è òå æå ñëîâà, ïðîèçíåñåííûå äàæå îäíèì è

òåì æå òîíîì, íî ÷åëîâåêîì â ðàçíûõ ïîçàõ, òàêæå ïåðåäàþò ðàç-

íîå, òàê íàçûâàåìîå ìåòàñîîáùåíèå. Òî åñòü ñîîáùåíèå, êîòîðîå

ñ÷èòûâàåòñÿ «ìåæäó ñòðîê».
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Ïîýòîìó ïðè âûñòðàèâàíèè òåõíîëîãèè îãðîìíóþ ðîëü èìå-

åò äåìîíñòðàöèÿ òîãî, ÊÀÊ ýòè ïðèåìû ïðèìåíÿòü, ÷òîáû ïîëó-

÷èòü íóæíûé ðåçóëüòàò. È ýòî óæå áëèæå ê îáó÷åíèþ àêòåðñêî-

ìó ìàñòåðñòâó. Âåäü ñëîâî «Çäðàâñòâóéòå!» ìîæíî ïðîèçíåñòè,

èñïîëüçóÿ ñîòíè ðàçëè÷íûõ èíòîíàöèé. È êàæäûé ðàç ýòî áóäåò

ðàçíîå ïðèâåòñòâèå. Îíî áóäåò «äåêîäèðîâàòüñÿ» êëèåíòîì

ïî-ðàçíîìó è âûçûâàòü ðàçëè÷íóþ îòâåòíóþ ðåàêöèþ.

×òîáû ïîëó÷èòü íóæíûé ðåçóëüòàò, íåîáõîäèìî âûâåðÿòü

âñå äåòàëè è îáðàùàòü âíèìàíèå íà âñå íþàíñû. Ìû óæå äîãîâî-

ðèëèñü, ÷òî «ìåëî÷è» ìîãóò êàðäèíàëüíûì îáðàçîì âëèÿòü íà

ðåçóëüòàò.

Ïðèìå÷àíèå 1

ß î÷åíü ÷àñòî â ñâîåé êîíñàëòèíãîâîé ïðàêòèêå ñòàëêèâàþñü

ñ òåì, ÷òî ñîòðóäíèêîâ ó÷àò, ×ÒÎ èì íàäî äåëàòü íà èõ ðàáî÷åì

ìåñòå, íî íå ðàññêàçûâàþò, ÊÀÊ ýòî äåëàòü.

Íàïðèìåð, â èíñòðóêöèè ìîæåò áûòü íàïèñàíî: «Ïðîäàâåö äîëæåí:

— áûòü âåæëèâûì;

— íàõîäèòüñÿ íà ñâîåì ðàáî÷åì ìåñòå ïîñòîÿííî;

— ïðèâåòëèâî âñòðå÷àòü ïîêóïàòåëÿ, âõîäÿùåãî â ìàãàçèí;

— óçíàòü î ïîòðåáíîñòÿõ ïîêóïàòåëÿ è ïîñòàðàòüñÿ ïîäîáðàòü

åìó íóæíûé òîâàð;

— ïðåäëîæèòü ïîêóïàòåëþ ñîïóòñòâóþùèå òîâàðû;

— âçÿòü ó ïîêóïàòåëÿ êîîðäèíàòû (íîìåð òåëåôîíà);

— âåæëèâî ïîïðîùàòüñÿ ñ ïîêóïàòåëåì».

È ïðè ýòîì ñ÷èòàåòñÿ, ÷òî êàæäûé äîëæåí ïîíèìàòü ñàì, ÷òî

çíà÷èò «áûòü âåæëèâûì» èëè «ïðèâåòñòâîâàòü ïðèâåòëèâî», êà-

êèìè ñëîâàìè óçíàòü ïîòðåáíîñòü, ñ ïîìîùüþ êàêèõ ôðàç ïðåä-

ëîæèòü ñîïóòñòâóþùèé òîâàð è ò. ä. À â ðåàëüíîñòè ó êàæäîãî

ïðîäàâöà «ñâîÿ ñîáà÷êà â ãîëîâå» è «âåæëèâîå îáðàùåíèå» â èñ-

ïîëíåíèè îäíîãî ÷åëîâåêà ìîæåò î÷åíü ñèëüíî îòëè÷àòüñÿ îò

âåæëèâîñòè äðóãîãî.
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À çàòåì âîçíèêàþò ïðîáëåìû. ×åëîâåê ãîâîðèò: «ß äåëàþ òî,

÷òî ìíå ñêàçàëè, íî íè÷åãî íå ïîëó÷àåòñÿ! Ýòî íå ðàáîòàåò!»

Â òàêîé ñèòóàöèè ÿ âñåãäà ïðîøó ïîêàçàòü, êàê ÷åëîâåê ýòî äå-

ëàåò. Íàáëþäàþ è ïî÷òè âñåãäà íàõîæó íåòî÷íîñòü èñïîëíåíèÿ.

Ïîýòîìó âîïðîñ «Êàê?» äåéñòâèòåëüíî ìîæíî ñ÷èòàòü êëþ-

÷åâûì.

Ïðèìå÷àíèå 2

Åùå îäíà îøèáêà, ñ êîòîðîé ÿ ñòàëêèâàþñü ïðè êîíñóëüòèðî-

âàíèè òåõ ëèáî èíûõ êîìïàíèé.

Ñîòðóäíèêàì ãîâîðÿò, ×ÒÎ äåëàòü, íî èì íå ðàññêàçûâàþò,

ÇÀ×ÅÌ îíè äîëæíû ýòî äåëàòü, çà÷åì äîëæíû ñîáëþäàòü òå

èëè èíûå ñòàíäàðòû ðàáîòû, ïðîïèñàííûå â ïðàâèëàõ. Ïî÷åìó

èì íåëüçÿ ñèäåòü è íóæíî ïîñòîÿííî ñòîÿòü, äàæå åñëè â òîðãî-

âîì çàëå íèêîãî íåò? Ïî÷åìó íåëüçÿ âûêóðèòü ñèãàðåòó íåäàëå-

êî îò âõîäà â ìàãàçèí? Ïî÷åìó íåëüçÿ ïåðåêóñèòü íà ðàáî÷åì

ìåñòå? È ìíîãî äðóãèõ ðàçëè÷íûõ «Ïî÷åìó?» íå íàõîäÿò â èõ

ãîëîâàõ îáúÿñíåíèÿ. À ðàç íå íàõîäÿò, òî ëþäè íà÷èíàþò ñ÷è-

òàòü èõ áëàæüþ õîçÿåâ èëè ðóêîâîäèòåëåé è «ñëó÷àéíî» çàáûâà-

þò èõ âûïîëíÿòü. Çà÷åì? Âåäü ýòè äåéñòâèÿ äëÿ íèõ íå èìåþò

ñìûñëà.

Ïðèìå÷àíèå 3

Êñòàòè, âî ìíîãèõ êíèãàõ ïî äîñòèæåíèþ óñïåõà, íàïðèìåð,

ìîæíî ïðî÷èòàòü áîëüøîå êîëè÷åñòâî «ñåêðåòîâ» ïî ïîâîäó

òîãî, ×ÒÎ íàäî äåëàòü, ÷òîáû äîáèòüñÿ öåëè è ñòàòü óñïåøíûì,

áîãàòûì è òàê äàëåå. Îíè çâó÷àò ïðèáëèçèòåëüíî òàê:

— áóäüòå îïòèìèñòè÷íûìè è èçëó÷àéòå ýíåðãèþ;

— ðàáîòàéòå ñ ýíòóçèàçìîì, ýíòóçèàçì çàðàçèòåëåí;

— äóìàéòå ïîçèòèâíî è ò. ä.

Äàëüøå ýòè òåçèñû ïîäêðåïëÿþòñÿ íåêîòîðûì êîëè÷åñòâîì

èñòîðèé î âåëèêèõ è íå î÷åíü ëþäÿõ, êîòîðûå ýòîò ïðèíöèï ïðè-

ìåíÿëè â æèçíè è äîñòèãëè óñïåõà.
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Òàêèå êíèãè, êîíå÷íî, ïîëåçíû. Îíè ìîãóò çàðÿæàòü ýíåðãè-

åé è ðîæäàòü â ãîëîâàõ íîâûå ìûñëè èëè æåëàíèå èçìåíåíèé.

Íî ó íèõ åñòü îäèí áîëüøîé íåäîñòàòîê.

Â íèõ ðåäêî ìîæíî âñòðåòèòü ðåàëüíûå ðåöåïòû è òåõíîëî-

ãèè òîãî, ÊÀÊ âñå, ÷òî ðåêîìåíäóåòñÿ, ìîæíî âîïëîòèòü â ðå-

àëüíîñòü:

— Êàê ïåðåéòè â ñîñòîÿíèå ýíòóçèàçìà, êîãäà ÷åëîâåê ÷óâñòâóåò

ïîäàâëåííîñòü è íå ìîæåò âûéòè èç äåïðåññèè? Êàê ýòî ñäåëàòü

ïðÿìî çäåñü è ñåé÷àñ èìåííî â åãî ñëó÷àå?

— Êàê áûòü îïòèìèñòè÷íûì, êîãäà ñî âñåõ ñòîðîí íàâàëèâàþòñÿ

ïðîáëåìû çà ïðîáëåìàìè? Êàê òåõíè÷åñêè óäåðæàòü ýòî ñîñòîÿíèå

îïòèìèçìà?

— Êàê äóìàòü ïîçèòèâíî, êîãäà âñå îêðóæàþùèå è âñå ÑÌÈ âûäàþò

òîëüêî íåãàòèâíóþ èíôîðìàöèþ? Êàê óâèäåòü õîòü çåðíî ïîçèòè-

âà â ýòîì ìîðå íåãàòèâíîé èíôîðìàöèè?

Ïîýòîìó âîïðîñ «Êàê?» âàæåí íå òîëüêî ïðè ïîñòðîåíèè

ïðîöåññîâ ïðîäàæè è îáñëóæèâàíèÿ êëèåíòîâ. È åñëè âàì íó-

æåí îòâåò íà ýòîò âîïðîñ, òî çàäàâàéòå åãî ñïåöèàëèñòó è èùèòå

èñòî÷íèêè (êíèãè, ñòàòüè è ò. ä.), ãäå îïèñàíû ïîøàãîâûå òåõíî-

ëîãèè ðàáîòû. Íàïðèìåð:

Øàã 1. Âñòàíüòå ïðÿìî. Íîãè ïîñòàâüòå íà øèðèíó ïëå÷. Ðóêè

îïóñòèòå ïî øâàì.

Øàã 2. Âûïðÿìèòå ñïèíó.

Øàã 3. Ïîñìîòðèòå âäàëü.

Øàã 4. Óëûáíèòåñü (äàæå åñëè âàì ýòîãî íå î÷åíü õî÷åòñÿ äåëàòü).

Øàã 5. Óäåðæèâàÿ ïîçó, âçãëÿä è óëûáêó, ãëóáîêî âçäîõíèòå è…

Øàã 6. Ïðîäîëæàéòå îñòàâàòüñÿ â òàêîì ñîñòîÿíèè, ãëóáîêî

äûøà, â òå÷åíèå ìèíèìóì 3 ìèíóò.

Ïðîñòàÿ ìåòîäèêà èçìåíåíèÿ ñîñòîÿíèÿ. Èçìåíåíèå ïîçû

è óäåðæàíèå âçãëÿäà âûøå óðîâíÿ ãëàç íå ïîçâîëÿåò «ïîãðó-

æàòüñÿ» â íåãàòèâíûå ïåðåæèâàíèÿ è ðàçðóøàåò èõ.
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Õîòÿ è â òàêîì ëåãêîì óïðàæíåíèè åñòü ñâîè íþàíñû, êîòî-

ðûå ìîæíî ïåðåäàòü, òîëüêî ïîêàçûâàÿ åãî, âû âñå ðàâíî ïîïðî-

áóéòå. Äóìàþ, âû ñàìè óáåäèòåñü, ÷òî ýòà òåõíîëîãèÿ ðàáîòàåò.

Âûâîäû

1. «Ìåëî÷è» âàæíû. Ìåëî÷åé â ðàáîòå íå áûâàåò.

2. Ïðåæäå ÷åì ïðèäóìûâàòü òåõíîëîãèè, ñòàíäàðòû ðàáîòû è ïðèåìû ðà-

áîòû:

� îïðåäåëèòå ãðàíèöû ïðîöåññà;

� ðàçäåëèòå ïðîöåññ íà ýòàïû;

� ïðîïèøèòå ðåçóëüòàòû êàæäîãî ýòàïà (îòâåòüòå íà âîïðîñ «Çà÷åì?»);

� ñîçäàéòå äëÿ êàæäîãî ýòàïà íàáîð âñåâîçìîæíûõ òåõíèê è ïðèåìîâ,

êîòîðûå ìîãóò ïîìî÷ü âàì ïîëó÷èòü ïëàíèðóåìûé ðåçóëüòàò â êîíöå

êàæäîãî èç ýòàïîâ (òî åñòü îòâåòüòå íà âîïðîñ «×òî?» («×òî äåëàòü?»)).

3. À òåïåðü ìîæíî ñîçäàâàòü ñàìó òåõíîëîãèþ:

� îáúåäèíèòå ïðèåìû â îäíó èëè íåñêîëüêî òåõíîëîãè÷åñêèõ öåïî÷åê —

íàáîðîâ ïîñëåäîâàòåëüíî-ïàðàëëåëüíûõ îïåðàöèé, ðàñïðåäåëåííûõ

âî âðåìåíè, — â çàâèñèìîñòè îò òåõ êîíòåêñòîâ, êîòîðûå âîçìîæíû (òî

åñòü îïèøèòå ïóòè «Êàê ýòî ñäåëàòü ïî øàãàì?»);

� îòðåïåòèðóéòå è íàéäèòå íþàíñû (ãîëîñ, òåìáð, ïîëîæåíèå òåëà, ñêî-

ðîñòü, ãðîìêîñòü è ò. ä.) è äîâåäèòå äî óðîâíÿ èñïîëíåíèÿ, êîòîðûé ïî-

çâîëèò ïîëó÷èòü æåëàåìûå ðåçóëüòàòû;

� îïðîáóéòå â ðåàëüíîñòè è âíåñèòå ïðè íåîáõîäèìîñòè èçìåíåíèÿ èëè

äîïîëíåíèÿ.

Ôîðìàëèçóéòå ïîëó÷åííóþ òåõíîëîãèþ. Îïèøèòå åå íà áóìàãå.

Ïîçäðàâëÿþ! Òåïåðü âñåìó ýòîìó ìîæíî îáó÷àòü äðóãèõ ëþ-

äåé è òèðàæèðîâàòü îïûò ðàáîòû, ïîëó÷àÿ ïðåäñêàçóåìûé ðå-

çóëüòàò.

Õîòÿ ïîçäðàâëÿòü ðàíî.

Ïðèìå÷àíèå 4

Åñëè âû ÿâëÿåòåñü ìåíåäæåðîì, â îáÿçàííîñòè êîòîðîãî âõî-

äèò ñîçäàíèå è âíåäðåíèå ñòàíäàðòîâ ðàáîòû ñîòðóäíèêîâ, òî

âàñ æäåò åùå îäíà çàäà÷à.

Ñòàíäàðòû ìàëî ïðîïèñàòü. Ñòàíäàðòû ìàëî îáúÿñíèòü ñî-

òðóäíèêàì.
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Î÷åíü âàæåí ýòàï âíåäðåíèÿ. Ìíîæåñòâî êîìïàíèé ñïîòêíó-

ëèñü èìåííî íà ýòîì ýòàïå.

Ìíîãèå ìåíåäæåðû ñ÷èòàþò, ÷òî åñëè ñòàíäàðòû ïðîïèñàíû

íà áóìàãå è âðó÷åíû èñïîëíèòåëÿì, òî îñòàåòñÿ òîëüêî êîíòðî-

ëèðîâàòü èñïîëíåíèå. È î÷åíü óäèâëÿþòñÿ òîìó, ÷òî ëþäè, çíàÿ

÷òî íóæíî äåëàòü è ïîíèìàÿ êàê äåéñòâîâàòü â òîé èëè èíîé ðà-

áî÷åé ñèòóàöèè, ïðîäîëæàþò ïîñòóïàòü îáû÷íûì ñïîñîáîì.

À âñå äåëî â òîì, ÷òî èçìåíåíèÿ íå «ïðîâåäåíû ÷åðåç òåëî»,

îíè íå ñòàëè íàâûêîì. Îíè ïîíÿòû, íî íå ïåðåæèòû.

Äëÿ òîãî ÷òîáû ñòàíäàðòû íà÷àëè ðàáîòàòü, íåîáõîäèìî:

� ìèíèìóì — ïðîâåñòè òðåíèíãîâîå çàíÿòèå äëÿ ñîòðóäíè-

êîâ äëÿ ïåðåâîäà ñòàíäàðòà â íàâûê;

� ìàêñèìóì — ïðîéòè ñ êàæäûì ñîòðóäíèêîì âñþ öåïî÷êó

òåõíîëîãèè ðàáîòû îò íà÷àëà äî êîíöà íåñêîëüêî ðàç, îòâå-

÷àÿ íà âîïðîñû è èñïðàâëÿÿ îøèáêè èñïîëíåíèÿ.

Êàê óæå îòìå÷àëîñü âûøå, ìíîãèå ïðèåìû èëè äåéñòâèÿ ëåã-

÷å îäèí ðàç ïîêàçàòü, ÷åì ìíîæåñòâî ðàç îïèñàòü. Îïèñàííîå

ëþäè ïîíèìàþò ïî-ñâîåìó. À ïðîäåëàííîå â ðåàëüíîñòè ïîä

âíèìàòåëüíûì íàáëþäåíèåì íàñòàâíèêà çàïîìèíàåòñÿ è ëó÷øå,

è òî÷íåå.
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