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Ч А С Т Ь  П Е Р В А Я

БАЗОВЫЙ КУРС ИЗУМЛЕНИЯ
Зарплаты платит не работодатель. Работодатели только 

занимаются деньгами. Зарплаты платит покупатель.

Г Е Н Р И  Ф О Р Д

КУЛЬТУРА КОНЦЕНТРАЦИИ НА КЛИЕНТЕ  появляется не случай-

но. Она появляется благодаря влиянию и сознательным ре-

шениям людей в организации. Как к этому стремиться? Как 

ежедневно поддерживать ту культуру, которую вы хотите 

создать? Ответ таков: работая над культурой прежде всего 

остального.





Г Л А В А  1

ВВЕДЕНИЕ В «ИЗУМЛЕНИЕ»
Эта книга даст вам конкурентное преимущество в любой 

области экономики и любой рыночной нише.

ЧТО ТАКОЕ ИЗУМЛЕНИЕ  и почему вам следует озаботиться изу-

чением того, как изумлять каждого покупателя каждый раз?

Изумление — это такой уровень впечатления покупателя, 

который дает вам неоспоримое преимущество в любой области 

экономики и любой рыночной нише. Изумление — это конку-

рентное преимущество, которое отделяет хорошие компании от 

по-настоящему великих. И хотите верьте, хотите нет, вам впол-

не по силам удивлять каждого клиента каждый раз.

Изумление — это преимущество, которое заставит конку-

рентов думать о том, как «несправедливо» то, что им приходит-

ся работать в той же области рынка, на той же планете, в том 

же измерении, что и вы.

Изумление — это то, что поможет вам выгодно отличиться 

и получить повторные сделки, создать потребителей-пропаган-

дистов и наработать рекомендации — в любой период, плохой 

или хороший, независимо от того, занимается ли ваша компа-

ния шариковыми ручками, шарикоподшипниками или обуче-

нием бальным танцам; являются ли ваши покупатели потреби-

телями, компаниями или и тем и другим.
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Изумление — это то, к чему пришли лучшие из лучших ком-

паний. И это то, что сможете понять и вы. Эти компании знают, 

что независимо от того, насколько замечательны их товары и 

услуги, они не могут рассчитывать на достижение и сохране-

ние своих клиентов, если они не доставляют им потрясающие 

впечатления. И представьте себе: вы также не сможете на это 

рассчитывать!

Эти компании знают, что является изумлением (и что им не 

является), и они знают, как его воплощать в жизнь. И совсем 

скоро, пока вы будете читать эту книгу, вы тоже это поймете.

Вот еще кое-что, что поняли лучшие из лучших: они знают, 

что, когда дело доходит до предоставления по-настоящему по-

трясающего обслуживания покупателей, каждый в организа-

ции должен напрячься и стать лидером. Это справедливо для 

лучших из лучших организаций по обслуживанию. И это отно-

сится и к вашей организации.

Для того чтобы изумлять каждого клиента каждый раз, не 

нужно особое звание. Требуется желание расти и стать приме-

ром для подражания, показывающим то, чем восхищались бы 

другие. Вы можете это сделать прямо сейчас, основали ли вы 

компанию сами или только что были наняты.

КАК ПОЛЬЗОВАТЬСЯ ЭТОЙ КНИГОЙ
Теперь мы перейдем к тому, как лучше всего пользоваться этой 

книгой. Существует множество книг по бизнесу, которые следу-

ет прочесть. Эта не является одной из них.

Да, вы меня правильно поняли. Эта книга не предназначена 

для чтения. Ей следует пользоваться!

Следующие три главы дадут вам общее понимание того, по-

чему я выбрал «Ace Hardware» как пример для подражания в 

этой книге и демонстрации на ее примере 52 практик, тактик и 

стратегий, направленных на то, чтобы впечатлять каждого по-

купателя каждый раз. В главе 5, названной «Семь принципов 

изумления», освещена часть сопутствующей лексики и ключе-

вых понятий, используемых в книге.
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После этого вы будете в предвкушении. Остаток книги — 

большая ее часть на самом деле — разделен на пять основных 

глав, которые были пятью областями, на которых сконцентри-

ровалась «Ace Hardware» с 1924 года, чтобы разрастись и за-

крепить свой бизнес в течение невероятно трудного экономи-

ческого периода. Этими стратегическими областями являются 

лидерство, культура, индивидуальный подход к покупателям, 

получение конкурентного преимущества и сообщества. В этих 

пяти главах вы найдете 52 правила изумления в виде тактиче-

ских приемов, которые помогут вам достичь определенной цели 

изумления. Некоторые из этих правил могут показаться отве-

чающими здравому смыслу, но, к сожалению, здравый смысл 

не всегда очевиден. Часть из них, возможно, окажутся такими, 

которые вы уже используете, и это подтвердит то, что вы на 

правильном пути. Другие продемонстрируют вам новые страте-

гии, которые вы захотите ввести в свою организацию. Некото-

рые могут быть применены немедленно, в то время как другие 

могут потребовать некоторое время.

Изучение этих 52 правил может происходить двумя спосо-

бами.

Некоторые из вас продолжат читать страницу за страницей, 

пока не дочитают книгу до конца, принимая информацию к све-

дению и решая, как использовать наиболее подходящие советы.

Другим потребуется более быстрый поиск и усвоение инфор-

мации. Хорошо. Просто пролистайте вторую часть, пока не най-

дете что-то, что зацепит ваш взгляд. Хотя все правила важны и 

полезны, может быть пара таких, которые выгодно отличаются 

тем, что относятся к вашей организации в особенности, и вы по-

чувствуете, что их нужно применить немедленно.

В любом случае предполагается, что вы найдете что-то под-

ходящее для себя… и затем начнете этим пользоваться!

В главе под названием «Лидерство» вы увидите, что кто 

угодно может занять лидерскую позицию и стать примером для 

подражания в изумлении. Хотя описанные действия подходят 

для тех, кто исполняет обязанности руководителя, не вводите 
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себя в заблуждение, думая, что ваше звание и ответственность 

несовместимы со словом «менеджмент». Когда дело доходит до 

изумления ваших покупателей, каждый может стать лидером.

В главе под названием «Культура» вы найдете приемы, от-

носящиеся к созданию культуры, в значительной степени осно-

ванной на обслуживании. Каждый несет ответственность за со-

здание и поддержание культуры, изумляющей как покупате-

лей, так и работников.

В главе под названием «Один на один» вы узнаете особые ме-

тоды, которые сможете использовать непосредственно во время 

общения с отдельными клиентами.

В главе «Конкурентное преимущество» вы изучите, как под-

нять свою организацию над конкуренцией, предоставляя изу-

мительное клиентское обслуживание.

И наконец, в главе под названием «Сообщество» вы узнаете о 

том, как основать прочные связи с людьми, с которыми вы жи-

вете в этом большом мире и, возможно, которым вы продаете.

Итак, приступим. Прочтите главы в части 1. Затем, если вы 

считаете необходимым прочесть весь остаток книги, я рекомен-

дую вам сперва просмотреть часть 2. Найдите то, что наиболее 

подходит для вас и вашей организации, и примените это.

Кстати, в конце каждой главы в части 1 и каждого правила 

в части 2 и в эпилоге вы найдете обобщенные тезисы под заго-

ловком «Ваш арсенал изумления». Не стесняйтесь цитировать 

их на вашем следующем собрании, использовать их в качестве 

начала беседы или публиковать в Твиттере для всего остально-

го мира. А в конце каждого из 52 правил и в эпилоге вы найдете 

вопросы — «Упражнения», которые помогут вам глубже понять 

предложенные методы и лучше их применять. Продвигайтесь 

по страницам книги в той последовательности, которая имеет 

для вас наибольший смысл. Затем вернитесь к началу второй 

части, прочтите ее и примените оставшиеся стратегии и такти-

ки. Требуется лишь одна восхитительная идея, чтобы преобра-

зить ваш бизнес!
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В ПОЛЬЗУ «ACE HARDWARE»
Общепризнанная в области клиентского обслуживания, 

самый полезный магазин на планете — компания «Ace» — 

идеальный образец для подражания в изумлении.

ЗАЧЕМ ПИСАТЬ КНИГУ  о «Ace Hardware»?

Ну, во-первых и прежде всего, позвольте мне пояснить. На 

самом деле это книга по бизнесу о том, как изумлять каждо-

го клиента каждый раз. Так что вопрос в том, почему выбрана 

именно «Ace» для подобной книги. Я хотел на протяжении все-

го повествования приводить опыт одной компании как пример 

для подражания, так как эта компания единственная, которая 

являет собой пример каждого лучшего действующего правила 

изумления клиентов. 

Я оценил множество всевозможных компаний и понял, что 

«Ace» не только отвечает всем требованиям, но также обладает 

уникальными возможностями для того, чтобы выступать в ка-

честве примера для подражания.

Почему?

Потому что вы — ас (игра слов. — Прим. перев.)!

Я знаю, что это может звучать как странное заявление, но 

продолжите читать и посмотрите, согласитесь ли вы со мной к 

концу этой главы.


