
Ïðåäåëû êîìïåòåíòíîñòè êîíñóëüòàíòà Àâòîð Àëåêñàíäð Âàêóðîâ01.12.2012Ïîñëåäíåå îáíîâëåíèå 03.12.2012Çà÷àñòóþ êëèåíòû ïñèõîëîãîâ, áèçíåñ-êîíñóëüòàíòîâ, ÂÅÁ- è ïðîñòî äèçàéíåðîâ, IT-ñïåöèàëèñòîâ îêàçûâàþòñÿ ïåðåä íåêîåé ïðîáëåìîé, ñâÿçàííîé ñ ïîâåäåíèåì è âûáîðàìè òåõ, ê êîìó ïðèøëè çà ïîìîùüþ. Ñïåöèàëèñò-êîíñóëüòàíò/èñïîëíèòåëü àáñîëþòíî óâåðåí â ñîáñòâåííîé ïðàâîòå, íàñòàèâàåò íà îïðåäåë¸ííîì ñïîñîáå ðåøåíèÿ ïðîáëåìû èëè çàäà÷è. Êëèåíò ïî êàêèì-òî ïðè÷èíàì íàñòàèâàåò íà äðóãîì âàðèàíòå, ëèáî ïðîñòî íå ñîãëàøàåòñÿ ñ ïðåäëàãàåìûì åìó ñïîñîáå ðåøåíèÿ. Âîçíèêàåò êîíôëèêò, êîòîðûé íàø ñïåöèàëèñò ïûòàåòñÿ ðåøèòü ïðîñòûì äàâëåíèåì íà êëèåíòà. Ëîãèêà êîíñóëüòàíòà ïîíÿòíà.   Îí, êîíñóëüòàíò, - ñïåöèàëèñò, îí áîëüøå çíàåò è óìååò, ëó÷øå ïîíèìàåò, êàê íóæíî ðåøàòü òó èëè èíóþ ïðîáëåìó. Ê íåîæèäàííîìó óïðÿìñòâó êëèåíòà îí îòíîñèòñÿ  êàê ê äîñàäíîé ïîìåõå, âåäü òàêèå âîïðîñû îí óæå äàâíî ðåøàåò "íà ðàç", à "êàïðèçíûå áåñòîëêîâûå êëèåíòû" äàâíî óæå íà÷àëè ðàçäðàæàòü. Íàø áåäíûé êëèåíò îêàçûâàåòñÿ â ñëîæíîé ñèòóàöèè. Äàâàéòå ïðåäñòàâèì àäåêâàòíîãî (äà, äà, óâàæàåìûå êîíñóëüòàíòû, àéòèøíèêè è êîó÷è, ñîâåðøåííî àäåêâàòíîãî!) ÷åëîâåêà, ïðèøåäøåãî çà ðåøåíèåì ïðîáëåìû â ÂÅÁ- èëè êîó÷-ñòóäèþ. Ïðè âîçíèêíîâåíèè ó íåãî âîçðàæåíèÿ, è ïðè âñòðå÷å ñ ÿðûì ñîïðîòèâëåíèåì êîíñóëüòàíòà àäåêâàòíûé êëèåíò çàäóìûâàåòñÿ, âñ¸ ëè â ïîðÿäêå ó íåãî ñàìîãî ñ ëîãèêîé, àäåêâàòíîñòüþ ñàìîîöåíîê è òàê äàëåå. Äà, äðóçüÿ ìîè. Àäåêâàòíûé îáÿçàòåëüíî çàäóìûâàåòñÿ íàä ñâîåé âîçìîæíîé íåàäåêâàòíîñòüþ, èíà÷å îí íå áûë áû àäåêâàòíûì. Àáñîëþòíàÿ óâåðåííîñòü â ñîáñòâåííîé àäåêâàòíîñòè - ýòî ïðÿìîé ïóòü â íåàäåêâàòíîñòü. Ìèð òåêó÷, ðåàëüíîñòü ïëàñòè÷íà è íåïîñòîÿííà, è ÷òîáû óäåðæàòüñÿ íà îñòðèå êîíòàêòà ñ ðåàëüíîñòüþ (à ýòî è åñòü, â êîíå÷íîì èòîãå, àäåêâàòíîñòü), íåîáõîäèìî ðåãóëÿðíî ñâåðÿòüñÿ êàê ñ òåððèòîðèåé, òàê è ñ êàðòàìè (òî åñòü - ñîìíåâàòüñÿ è ïåðåïðîâåðÿòü ñåáÿ, äåëàÿ ýòî áåç òðåâîãè è íåâðîòè÷íîñòè - ÿñíî, òî÷íî è êðàòêî, íî êðàéíå êîìïåòåíòíî). Èòàê, àäåêâàòíûé êëèåíò îáÿçàòåëüíî çàäóìàåòñÿ, ïðàâ ëè îí, âåäü ñïåöèàëèñò, êîòîðîìó îí äîâåðÿåò, íàñòàèâàåò íà ÷¸ì-òî èíîì. Íó íå ìîæåò æå ñïåöèàëèñò ÒÀÊ íàñòàèâàòü áåç ïîëíîé óâåðåííîñòè â òîì, ÷òî ïðàâ! Íàèâíûé êëèåíò! Îí ñóäèò ïî ñåáå. Ýòî îí îòíîñèòñÿ ê ñâîåé ðàáîòå îòâåòñòâåííî, è ïîýòîìó è ïðåäñòàâèòü íå ìîæåò, ÷òî ìîæíî áûòü óâåðåííûì â ñâîåé ïðàâîòå áåç äîñòàòî÷íûõ íà òî îñíîâàíèé. "Åñëè ñïåöèàëèñò íàñòàèâàåò, çíà÷èò, íàäî åãî ñëóøàòüñÿ!" Ýòîò ëîçóíã, ñòîëü âêóñíûé äëÿ ñîâðåìåííûõ äèçàéíåðîâ âñåõ ìàñòåé, ñïàñ ìíîãî áåçäàðíîñòåé è ïîãóáèë ìàññó áëàãîðîäíûõ æåëàíèé è ïîòðåáíîñòåé íàèâíûõ, áåñïå÷íûõ è äîâåð÷èâûõ Çàêàç÷èêîâ. ß î÷åíü õî÷ó ðàçðóøèòü ýòîò ëîçóíã, õîòÿ, "ïî ëîãèêå",  â ìîèõ èíòåðåñàõ óñèëèâàòü, à íå îñëàáëÿòü åãî, ïîòîìó ÷òî ÿ ñàì ïîñòîÿííî ðàáîòàþ ñ Çàêàç÷èêàìè. Íå ñïåøèòå, ñêîðî âñ¸ ðàçúÿñíèòñÿ. Åñòü ïðåäåëû êîìïåòåíòíîñòè ëþáîãî ñïåöèàëèñòà. Îá ýòîì áîëüøèíñòâî êîíñóëüòàíòîâ ïðåäïî÷èòàþò íå âñïîìèíàòü.  Íî ÿ, êàê êîíñóëüòàíò ïðî ñåáÿ ýòî çíàþ, ïîìíþ è ñòàðàþñü ÷¸òêî ïîìå÷àòü ñâîèì êëèåíòàì, ãäå íà÷èíàåòñÿ è ãäå çàêàí÷èâàåòñÿ ìîÿ êîìïåòåíòíîñòü. Ýòî ïîëåçíî è íóæíî êàê äëÿ Çàêàç÷èêà (÷òîá çíàë, ãäå è â ÷¸ì íå ñòîèò íàäåÿòüñÿ è îæèäàòü ðåçóëüòàòîâ), òàê è äëÿ ìåíÿ, â îñíîâíîì ýòî âîïðîñû áåçîïàñíîñòè - íå îáåùàé è íå áåðèñü çà òî, ÷òî íå ìîæåøü ãàðàíòèðîâàííî âûïîëíèòü. Íî îäíîãî ýòîãî ïðèíöèïà ìàëî. Ñóùåñòâóþò ñèòóàöèè, êîãäà òû òî÷íî çíàåøü, ÷òî âîïðîñ èëè òåìà ÷¸òêî â ðàìêàõ òâîåé êîìïåòåíòíîñòè, è êëèåíò ïî êàêîé-òî ïðè÷èíå, ÷àñòî ñîâåðøåííî íåïîíÿòíîé è åìó ñàìîìó, ïðîòèâ, íå ñîãëàñåí ñ ïðîñòåéøèì ïàðàìåòðîì èëè äåòàëüþ.Âíèìàíèå, ñïåöèàëèñòû! Êîãäà êëèåíò ÷¸òêî çíàåò, ÷åãî õî÷åò - âû ëåãêî åãî ïîíèìàåòå. Íî êîãäà êëèåíò "ãîâîðèò ÷óøü", "íåñ¸ò åðóíäó", "ñàì íå çíàåò, ÷òî åìó íóæíî" - âíèìàíèå, ýòî òî÷êà âûáîðà âàìè ïîçèöèè - ìåæäó ôåëüäøåðîì è âðà÷îì, ìåæäó ïîñðåäñòâåííîñòüþ è êëàññíûì ñïåöèàëèñòîì. Íå áûâàåò "÷óøè". Êëèåíò ìîæåò íå çíàòü òî÷íî, ÷òî åìó íóæíî, íî - îí ìîæåò ýòî ÷óâñòâîâàòü. Êëèåíò íå îáÿçàí òî÷íî ôîðìóëèðîâàòü çàêàç. Ýòî äîëæåí óìåòü ñïåö. Èìåííî ñïåöèàëèñò äîëæåí íà ýòàïå ïðè¸ìà çàêàçà ïîìî÷ü êëèåíòó ñôîðìóëèðîâàòü òî, ÷òî åìó íóæíî. È ýòèì ýòàïîì èññëåäîâàíèå ïîòðåáíîñòåé êëèåíòà íå èñ÷åðïûâàåòñÿ. Ëþáîå íåäîâîëüñòâî, ëþáàÿ íåóäîâëåòâîð¸ííîñòü çàêàç÷èêà íàìåêàåò íà òî, ÷òî êàêàÿ-òî âàæíàÿ ïîòðåáíîñòü, çíà÷èìûé êðèòåðèé íå ó÷òåíû. Ñîâðåìåííûå àéòèøíèêè, ïðîãðàììåðû, äèçàéíåðû, êîíñóëüòàíòû, äàæå ïàðèêìàõåðû, ïîâàðà, õóäîæíèêè, êóòþðüå ñêîðåå îáâèíÿò êëèåíòà â êëàññè÷åñêîì "íå çíàåò, ÷òî åìó íóæíî", ÷åì ïðèçíàþòñÿ â ñîáñòâåííîé íåêîìïåòåíòíîñòè - íåñïîñîáíîñòè ëèáî êà÷åñòâåííî ñíÿòü çàêàç ó êëèåíòà, ëèáî êà÷åñòâåííî, â àáñîëþòíîì ñîîòâåòñòâèè ñ çàêàçîì è ïîòðåáíîñòÿìè - âûïîëíèòü ñâîþ ðàáîòó. Ñåé÷àñ ìåíÿ âîçíåíàâèäÿò âñå, êòî ðàáîòàåò ñ çàêàç÷èêàìè. Åù¸ ðàç.  ß ïðåäëàãàþ îòíîñèòüñÿ ê ëþáîìó íåäîâîëüñòâó êëèåíòà êàê ê çíàêó ñîáñòâåííîé íåêîìïåòåíòíîñòè. Êëèåíò íå ìîæåò áûòü íåïðàâ â ïðè¸ìêå çàêàçà. Îí èíòóèòèâíî ÷óâñòâóåò, åñëè òî, ÷òî åìó ïîäñîâûâàþò - ñîâåðøåííî íå òî, ÷òî åìó íóæíî, ñîâåðøåííî íå òî, çà ÷åì îí ø¸ë, ñîâåðøåííî íå òî, çà ÷òî îí ãîòîâ ïëàòèòü èìåííî ýòè äåíüãè.Ñàìîå èíòåðåñíîå, áîëüøèíñòâî óêàçàííûõ ñïåöèàëèñòîâ àáñîëþòíî óáåæäåíû, ÷òî êàê ðàç "ñú¸ì çàêàçà" ó íèõ îòðàáîòàí èäåàëüíî. È èìåííî ýòîò ðàçäåë, ïî ìîèì íàáëþäåíèÿì, êàê ðàç è ñòðàäàåò. Ñêîðî âûéäåò ìîé ìàòåðèàë ïî òåõíîëîãèè ðàáîòû ñ çàêàç÷èêàìè â ñôåðå IT  è âåá-äèçàéíà. Ýòîò ìàòåðèàë ïðåäñòàâèò ñòðóêòóðó, êîòîðîé ìîãóò ïîëüçîâàòüñÿ ñïåöèàëèñòû ïðàêòè÷åñêè âñåõ íàïðàâëåíèé ðàáîòû ñ çàêàç÷èêàìè. Ñòàòüÿ ïîäõîäèò ê êîíöó.Çàêàç÷èêàì ÿ ñîâåòóþ áîëåå êà÷åñòâåííî ãîòîâèòüñÿ ê ïåðâîé âñòðå÷å ñ Èñïîëíèòåëåì. Ñëåäèòü çà òåì, íàñêîëüêî êà÷åñòâåííî îí ÑËÓØÀÅÒ è ÔÈÊÑÈÐÓÅÒ òî, ÷òî âû ãîâîðèòå. Íàñêîëüêî îí âàñ ïîíèìàåò. Åù¸ âàæíåå - íàñêîëüêî îí ÑÒÐÅÌÈÒÑß âàñ ïîíèìàòü.Ñëåäèòü çà òåì, ÷òî è êàê îí ôèêñèðóåò. Òðåáóéòå, ÷òîáû Èñïîëíèòåëü çà÷èòûâàë ôîðìóëèðîâêè, è - èõ ðàñøèôðîâêè, "÷òî èìååòñÿ â âèäó". Ó÷òèòå, ÷òî ÷åëîâåê óñòðîåí òàê, ÷òî ëþáóþ íåÿñíîñòü èñòîëêîâûâàåò â ñâîþ ïîëüçó. Íå âåðüòå â äîáðîíàìåðåííîñòü ëþáîãî ñïåöèàëèñòà - íå ïîòîìó, ÷òî îí "ïëîõîé ÷åëîâåê", à ïîòîìó, ÷òî ðàáîòàòü ñ èíôîðìàöèåé íå ó÷àò íè â îäíîì ÂÓÇå ìèðà, ðàçâå ÷òî - ìàòåìàòèêîâ è ðàçâåä÷èêîâ, è òî - íå óâåðåí, ÷òî êà÷åñòâåííî. À ãëàâíîå - äîáðîíàìåðåííîñòü íåíàä¸æíà. Îíà íå ñïîñîáíà ïîìíèòü è ïîíèìàòü. Âñ¸ çàïèñûâàéòå, âñ¸ ïðîâåðÿéòå:"Ïîçâîëüòå óáåäèòüñÿ, ÷òî âû âñ¸ ïðàâèëüíî çàïèñàëè", "Äàâàéòå óáåäèìñÿ, ÷òî ìû îáà çàïèñàëè îäèíàêîâî".  Èñïîëíèòåëÿì ÿ ðåêîìåíäóþ ïðè ëþáîì óïîðñòâå è óïðÿìñòâå êëèåíòà - îñòàíîâèòüñÿ è ïðèñëóøàòüñÿ ê íåìó. Âïîëíå âîçìîæíî, çà êàêîé-òî "ãëóïîñòüþ" ìîæåò ñêðûâàòüñÿ íå÷òî ãëàâíîå äëÿ ýòîãî æèâîãî ÷åëîâåêà, êîòîðûé âàì äîâåðèëñÿ, è êîòîðûé, çàìåòüòå (!) ïðèí¸ñ âàì äåíüãè. 
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