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норм. Коммуникативное поведение служащих регулируется инструкциями та-
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Поведение, регулируемое программой безупречного сервиса [12; 13], явля-

ется «коммуникативным» – в терминах лингвистики и паралингвистики: может 

быть оценено с точки зрения вербальных, вокальных или визуальных норм [2–

4]. Подобная регуляция отрабатывает ритуализированные речевые акты [8–11] и 

приемы, которые, как предполагается, должны осуществляться во время деловых 

встреч – приветствия, благодарности и прощания – в категорической форме 

[1; 5–7]: т.е. служащие не должны решать, где совершать такие действия и стоит 

ли их совершать вообще. От них требуется совершать их при каждой возможно-

сти, и они могут быть «зафиксированы письменно» для каждой ситуации. Ком-

муникативное поведение служащих регулируется инструкциями таким образом, 

чтобы все коммуникативные акты совершались в предписанной манере: улыбка, 

контакт с помощью взгляда, использование имени покупателя, «теплые» привет-

ствия и особые персонализированные формулы типа «как вы справляетесь?», ко-

торые воплощают непосредственное обращение в форме второго лица. Эти линг-

вистические и паралингвистические рекомендации предназначены выражать 
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личное расположение, в особенности дружелюбие и искреннюю заботу о благе 

покупателя, и таким образом выстраивать межличностные отношения между по-

купателем и продавцом. Все эти формы регуляции, в особенности последняя, во-

площают «синтетическую персонализацию», которая является способом органи-

зации дискурса для создания впечатления. Исторически они были созданы ско-

рее для самообслуживания покупателей, а не обслуживания их кем-то. По срав-

нению с традиционным магазином покупка товаров в супермаркете была депер-

сонализирована, а сервис был минимальным и анонимным. Покупатели пони-

мали и принимали это как залог преимуществ, создаваемых супермаркетом по 

отношению к розничной торговле – скорости, удобства и экономии денег. Но 

программы заботы о покупателе имели целью персонализировать этот опыт, со-

здавать впечатление, что персонал относится с вниманием и заботой к каждому 

покупателю персонально. Однако, как явствует из самого понятия «синтетиче-

ская персонализация», это впечатление достигается с помощью интерактивных 

манипуляций: предполагаемое выражение личной заинтересованности – в дей-

ствительности набор стандартных формул. 
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