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1.

Frustrujaca transakcja

—Musze oddac ekspres do kawy, ktéry kupitam u was kilka
tygodni temu — powiedziala klientka, podajac sprzedawczyni
otwarte pudelko z urzadzeniem.

— Czy moze pani poda¢ mi pow6d? — spytala mloda
ekspedientka.

— Oczywiscie. Kawa nie jest tak goraca, jak bym tego oczeki-
wala. Kupilam juz drugi ekspres w innym sklepie i chcialabym
prosi¢ o zwrot pieniedzy lub bon na zakupy. Niestety, nie moge
znalez¢ paragonu.

— To zaden problem — powiedziata sprzedawczyni z usmie-
chem. — Musze tylko poprosi¢ kierownika o podpis. Zaraz wra-
cam. — Odwrdcila sie i podeszia do stanowiska obstugi.

Kierownik zmarszczyt brwi, gdy dziewczyna postawita na sto-
liku pudetko z ekspresem.

— Nie mozemy tego przyja¢, Kelsey — oznajmil, gdy tylko
podnidst wieczko i zajrzat do srodka. — Ten ekspres byl uzywa-
ny. Jest paragon?

— Nie.

— W takim razie tym bardziej nie. Nie wiemy nawet, jak dfugo

klient z niego korzystal.
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— Poczekaj chwile. W zeszlym tygodniu Laurie powiedziala
mi, ze male urzadzenia AGD zawsze mozna zwrdci¢. Wystarczy,
ze klient jest niezadowolony — zaprotestowata Kelsey.

— Ale nie bez dowodu zakupu — odpart kierownik. — To dziw-
ne, ze Laurie tak ci powiedziata. Jest tu przeciez dluzej niz ja.

Pchnat pudelko z powrotem w strone Kelsey.

— Powiedz klientowi, ze takie mamy zasady. Nie mozemy
przyjmowac zwrotéw bez paragonu.

Gdy Kelsey powtdrzyla stowa kierownika, kobieta spojrzata
na nia z oburzeniem.

— Skad mam wiedzie¢, jakg kawe robi ekspres, jesli go wcze-
$niej nie otworze i nie sprobuje? W kazdym innym sklepie daja
bony na kolejne zakupy, jesli nie ma si¢ paragonu. Wasze zasady
sa bez sensu. — Zabrala pudetko i juz zamierzata odejs¢, ale jesz-
cze raz spojrzata na sprzedawczynie. — I sama pani powiedziata,
ze nie bedzie zadnego problemu.

— Bardzo mi przykro — zawstydzila sie Kelsey. Czula sie
naprawde glupio, gdy patrzyla na opuszczajaca sklep klient-
ke. Klientke, ktéra na pewno juz tu nie wréci. Kelsey dobrze

ja rozumiata.



2.

Intrygujace zajecia

Pierwszego dnia letniego semestru Kelsey Young zajela miej-
sce w sali wykladowej. Rozpoczynajace si¢ zajecia byly ostat-
nim przedmiotem na jej studiach. Byla ciekawa, co przez osiem
tygodni mozna powiedzie¢ na temat obslugi klienta. Sympa-
tycznie wygladajacy nauczyciel, ktéry dotychczas siedzial i ba-
wil si¢ kabelkiem od swojego laptopa, wstal i przedstawil sie
zebranym.

— Dzieni dobry wszystkim. Jestem profesor Hartley i chce po-
wita¢ was na moim kursie idealnej obstugi klienta. Jako studenci
uczelni o profilu biznesowym musicie wiedzie¢ od samego po-
czatku, ze bedzie to nie tylko jeden z najlepszych przedmiotéw,
jakie kiedykolwiek przyszto wam studiowad, ale takze jeden
z najwazniejszych.

Profesor zachichotal. Kelsey od razu zrozumiata, ze ma duzy
dystans do siebie.

— Wiem, ze zabrzmialo to arogancko, ale pozwdlcie mi wyja-
$ni¢. By¢ moze sadzicie, ze zajecia na temat obstugi klientéw sa
czyms$ dziwnym. Chcialbym jednak, abyscie przez chwile zasta-
nowili sie nad jedna rzecza: kiedy ostatni raz zostali$cie §wietnie
obstuzeni? Nie dobrze lub catkiem niezle, ale naprawde $wiet-
nie? Kiedy ostatni raz chcieli$cie opowiedzie¢ innym ludziom
o tym wspanialym do$wiadczeniu?
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W sali zapadta cisza. Kilku studentéw rozejrzato sie w poszu-
kiwaniu oséb, ktére chcialyby sie zglosié.

— Nie jest to takie tatwe, prawda? Musicie daleko siega¢ pa-
miecia. Moze wiec idealna obstuga klienta wcale nie jest tak cze-
sto spotykanym zjawiskiem, jak sadziliscie. Jestem przekonany,
ze wiekszo$¢ kierownikow powtarza swoim podwladnym, ktérzy
maja bezposredni kontakt z klientem, ze musza by¢ przyjaznie
nastawieni i dobrze kazdego obstugiwac¢. Nie wyjasniaja jednak,
jak to zrobi¢. Wlasnie tego dowiecie sie na naszych zajeciach.

Nie ma zbyt wielu kurséw tego typu — musze przyznad,
ze przekonanie wladz uczelni do wprowadzenia tego przedmiotu
zajeto mi do$¢ duzo czasu. Uwazam jednak, ze bledem byloby
oferowanie studiéw z zakresu zarzadzania, w ktérych progra-
mie nie ma przedmiotu méwiacego o obstudze klienta. Dlaczego
tak sadze? Poniewaz jesli mamy méwic¢ o sukcesach w biznesie,
to zawsze wszystko sprowadza sie do relacji. A relacje z klienta-
mi buduje sie poprzez ich obsluge. Sukces w dluzszej perspek-
tywie odnosza te firmy, ktére rozumieja znaczenie budowania
relacji ze swoimi pracownikami i klientami. Wiekszo$¢ studiow
biznesowych koncentruje si¢ na rozumie, a nie na sercu — moim
zdaniem to blad.

Profesor Hartley obrdcit si¢ w strone projektora i spytal:

— No dobrze, czy jestescie gotowi na pierwsza istotna infor-
macje z tego kursu?

Nacisnal klawisz na swoim laptopie i ekran wypelnit napis:

Lojalno$¢ klientdw zdobywa sie przez tworzenie
motywujacego Srodowiska dla pracownikdw.

— Wielkie firmy rozumieja, ze najwazniejszymi klientami sa
ich wlasni ludzie, zar6wno szeregowi pracownicy, jak i kierow-

nicy. Jesli liderzy zatroszcza sie o swoich podwtadnych i zacheca
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ich, by zaprzegli do pracy swoje mdzgi, pracownicy postaraja
sie i zatroszcza o klientéw. W takiej sytuacji klienci beda chcieli
wracaé, co zapewni firmie zyski.

Kelsey nie byta do tego przekonana. ,,Czy to moze by¢ az ta-
kie proste? — pomyslata. — Profesor Hartley z cata pewno$cia nie
robi zakupéw w sklepie, w ktérym ja pracuje. Nasi kierownicy
nie troszcza si¢ ani o nas, ani o klientéw!” Dziewczyna przypo-
mniala sobie rozmowe z rozsierdzona klientka, ktéra probowa-
ta zwréci¢ ekspres do kawy, i swoja wlasna frustracje dotyczaca
tej niezrecznej sytuacji.

— Ilu z was pracuje na caly etat lub na czes$¢ etatu? — spy-
tat profesor.

Wigkszo$¢ obecnych na sali uniosta rece.

— Nie opuszczajcie jeszcze rak. Chce wam zada¢ dodatkowe
pytanie. — Zrobil krétka pauze dla wiekszego efektu. — Kto z was
nienawidzi swojej pracy?

Kelsey opuscila reke, ale z zaskoczeniem przyjeta fakt, ze nie-
mal wszyscy pozostali studenci nadal trzymali rece w gérze.

— No dobrze, a teraz inne pytanie: czy kto$ z was moze po-
wiedzie¢, ze kocha swoja prace?

Wszyscy opuscili rece i gore wystrzelily tylko trzy dlonie stu-
dentéw. Kelsey nie byto wérdd nich. Doszta do wniosku, zZe jej
stosunek do pracy miesci sie gdzies mniej wiecej posrodku, mie-
dzy mitoscia a nienawiscia.

Profesor Hartley spowaznial.

— MJéj przedmiot ma wymiar bardzo praktyczny. Chciat-
bym, abyscie w trakcie naszych zaje¢ wykorzystywali zdobyta
tu wiedze na temat idealnej obstugi klienta i prébowali wdro-
zy¢ ja w kazdy dostepny wam sposdb, tak aby zbudowac lepsze
miejsce pracy samym sobie oraz tym, ktorzy was otaczaja. Bez
wzgledu na sposdb, w jaki dziata wasza firma, czy jestescie kie-

rownikami czy tez nie, wy takze mozecie zrobi¢ co$§ waznego dla
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swoich wspdtpracownikdéw i klientéw, jesli okazecie im troske
i zasygnalizujecie che¢ stuzenia.

Wasze pierwsze zadanie bedzie dotyczyto budowania relacji.
Musicie w tym tygodniu skoncentrowac sie¢ w pracy na trzech
sprawach. Moga one zmieni¢ sposéb, w jaki bedziecie postrze-
gani przez swoich klientéw, gdyz zaoferujecie im nietypowe do-
$wiadczenie, jakim jest indywidualne podejscie.

Profesor stuknat palcem w klawisz swojego laptopa i na ekra-

nie wyswietlily sie dwa punkty:

1. Porozmawiaj o czym$ innym niz sama transakcja.
2. Badz przyjazny.

— Sprébujcie porozmawia¢ z klientem o czyms, co nie jest
zwiazane z transakcja. Wyrazcie podziw dla zegarka lub bu-
téw klienta, spytajcie, jak minal mu dzien, albo porozmawiajcie
z nim o pogodzie. Drugi punkt jest bardzo prosty, ale niezwykle
rzadki: po prostu badzcie przyjaznie nastawieni! W rozmowie
bezposredniej patrzcie swojemu rozméwcy w oczy i szczerze sie
do niego usmiechajcie. Jesli rozmawiacie z nim przez telefon lub
kontaktujecie si¢ przez internet, postarajcie si¢, aby w waszych
komunikatach czu¢ bylo pozytywne i mite nastawienie.

Wiem, ze kazdy z was jest w stanie zrobic¢ te dwie rzeczy bez
najmniejszego problemu. Chce tylko, abyscie sie na nich skon-
centrowali i robili je §wiadomie, przynajmniej na poczatku, do-
poki nie wejda wam w krew i nie stana sie waszym nawykiem.
Co do o0sdb, ktére jeszcze nie pracuja: pamietajcie, ze to dziala
w obie strony. Jesli bedziecie trzymali si¢ tych zalecen podczas
waszych kontaktéw z obstuga sklepu lub jakiejs firmy, te zacho-
wania stang sie dla was naturalne takze wtedy, gdy zaczniecie
pracowac i bedziecie rozmawiac¢ z waszymi klientami. A na ko-
niec tego tygodnia przygotujecie raport na dwie strony, w ktérym
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opiszecie szczeg6lowo, co takiego wydarzylo sieg, gdy zastoso-
waliscie te dwa zalecenia w praktyce.

Mysle, ze czeka was niespodzianka. Jesli postawicie klienta
na pierwszym miejscu, to, wierzcie lub nie, odczujecie natych-
miastowa zmiane w waszym wlasnym podejsciu do pracy. Pa-
mietajcie: relacje z ludzmi robig prawdziwa réznice.

»Mowi tak, jakby to bylo tatwe” — pomyslata Kelsey, zbierajac
swoje notatki i wychodzac z sali. Miala watpliwosci, czy metody
profesora sprawdzg sie w Ferguson’s, duzej sieci dyskontowe;j,
w ktorej pracowata. Sklep ciagle borykat sie z niedoborem pra-
cownikdw, dlatego tez poswiecenie dodatkowego czasu kliento-
wi odciagnie ja od innych obowiazkéw. To chyba bedzie walka
z wiatrakami.

Po potudniu Kelsey wybrata sie na sifownie. Po drodze nadal
myslala o tym, czego nauczyta sie tego dnia. Rozumiala, ze kie-
rownicy z Ferguson’s mogliby wiele skorzysta¢ na wiedzy i wska-
zéwkach profesora Hartleya. W jej pracy sporo rzeczy wymagato
poprawy, zaréwno pod wzgledem traktowania pracownikéw,
jak i klientéw. Przeszkadzalo jej to. Niestety, sytuacja z klientka
probujaca oddac ekspres do kawy, z ktérego nie byta zadowolo-
na, nie byla niczym niezwyklym. Kelsey juz od roku pracowata
w dziale Dom i Biuro i w tym czasie wielokrotnie wracata wie-
czorami z pracy mocno zirytowana, myslac o tym, ze chciataby
pracowac gdzie indziej. Nie miala jednak zbyt wielkiego wy-
boru — mieszkala u babci i sama musiata zarobi¢ na swoje stu-
dia. Zdawata sobie sprawe z tego, ze trudno byloby jej znalez¢
inna prace, w ktdrej mogtaby liczy¢ zar6wno na ubezpieczenie
zdrowotne, jak i harmonogram dostosowany do jej zaje¢ na
uczelni.

Na szczesécie to byl juz ostatni semestr. Mogta mie¢ tylko na-
dzieje, ze wiedza, jaka zdobedzie na zajeciach profesora Hartleya,

pomoze jej w wymarzonej karierze — swoja przyszto$¢ wigzala
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z zarzadzaniem w handlu. Na poczatek chciala przej$¢ na pet-
ny etat w Ferguson’s, co byloby pierwszym krokiem na drodze
do stanowiska kierowniczego nizszego szczebla. Nawet gdyby
nie zostala w tej firmie, takie do§wiadczenie na pewno by sie
przydato — i miataby co wpisa¢ do swojego CV. Zaprzyjaznita
sie w sklepie z kilkoma osobami i spedzila tam wiele mitych dni,
ktére w jakis sposéb rownowazyly te zle. Jej ostatecznym celem
bylo poprowadzenie pewnego dnia wlasnego sklepu — chciata
zostac¢ takim liderem, ktéremu ludzie by ufali, ktérego by sza-
nowali i z ktérym chcieliby pracowac¢. Te marzenia napedzaly ja,

cho¢ wiedziala, ze moga sie zisci¢ w bardzo odlegtlej przysztosci.

Kelsey przechodzita przez parking pod swoim miejscem pracy. Za
chwile miato sie zacza¢ cotygodniowe, poniedzialkowe zebranie
pracownikéw dziatu. W pewnym momencie zauwazyta klientke,
ktéra probowata zatadowac torby z zakupami do swojego SUV-a,
jednoczesnie wpinajac blizniaki do fotelikow. Do spotkania zo-
stalo juz naprawde niewiele czasu, dlatego Kelsey zawahata sie¢
na ulamek sekundy, zanim zatrzymata sie, aby poméc.

— Dzien dobry, jestem Kelsey i pracuje tutaj, w Ferguson’s —
przedstawita sie kobiecie, ktéra wciaz nie mogla poradzi¢ sobie
z placzacymi dzie¢mi. — Przydataby sie chyba pani jakas pomoc.
Prosze pozwoli¢, zebym zaladowata pani zakupy do bagaznika.
Bedzie pani miata wolne rece.

Zabrata sie do pracy, nie czekajac nawet na odpowiedz.

— Bardzo dziekuje — powiedziata matka, koncentrujac swoja
uwage na blizniakach.

Kelsey przypomniata sobie dwa zalecenia, jakie otrzymata
od profesora, i postanowila sprébowa¢ nawiazac jakas niezo-

bowiazujaca rozmowe.
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— Wczesnie si¢ pani wybrala na zakupy — zagaila, pakujac tor-
by do bagaznika. — To pewnie dobry sposdb na unikniecie ttoku?

Kobieta rozesmiata sie. Skoniczyla zapina¢ pasy w fotelikach
i wyjasnita:

— Jestem na nogach juz od trzech godzin. Ale tylko jedna kasa
byla otwarta. Kolejka byta dluga i troche to wszystko potrwalo.
Mineta juz pora drzemki moich chtopcéw.

— Przykro mi, to musialo by¢ dla pani frustrujace. Czy mo-
glabym jeszcze jako$ pomdc? — spytala grzecznie Kelsey.

— Nie, ale bardzo pani dzigkuje, ze si¢ pani zatrzymata. Od-
budowatla pani moja wiare w ten sklep — powiedziata kobieta,
wsiadajac do samochodu.

— Zycze milego dnia! — krzykneta za nig Kelsey i zaczeta biec
w strone wejscia do sklepu, zabierajac jeszcze po drodze pusty
wozek na zakupy.

Kelsey byta zadowolona ze swojej decyzji. Nie zalowala, ze za-
trzymala sie, by udzieli¢ pomocy — szczegdlnie po tym, gdy
uslyszala skarge na dluga kolejke do kasy. Pomyslata, ze spdz-
nienie na spotkanie jest usprawiedliwione: udato jej sie prze-
ciez udobrucha¢ niezadowolonego klienta. Tu przeciez chodzi
o relacje, prawda?

Wiedziala jednak, ze kierownik dziatu, Steven Walker, nie
omieszka zrugac jej za sp6znienie. Mial bzika na punkcie punk-
tualnosci, cho¢ Kelsey musiala uczciwie przyznad, ze to dobry
kierownik i ma dobre intencje. Zawsze dostosowywat plan pracy
do rozkladu jej zaje¢ na uczelni i zostawat w sklepie tak dlugo,
ze mozna bylo odnies¢ wrazenie, iz tu mieszka.

Prébowata wej$¢ do pokoju jak najciszej, ale — dokladnie tak,
jak sie tego spodziewata — Steven powital ja sfowami:

— Milo, ze do nas dotaczasz, Kelsey.

— Przepraszam — powiedziala tylko. Postanowila, ze pézniej

przedstawi mu powdd swojego spdznienia.
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Po przekazaniu zwyczajowych informacji na temat sprzedazy
w ubieglym tygodniu i planu pracy Steven podnidst wzrok znad
dokumentow.

— Jak zapewne wiecie, za kilka miesigcy przy naszej ulicy swoj
sklep otwiera sie¢ ShopSmart. Ten sklep moze sie okazac atrak-
cyjny dla wielu naszych klientéw, wiec musimy zastanowic sie
nad jakimi$ dobrymi sposobami zatrzymania ich, i ich pienie-
dzy, w Ferguson’s. Przelozeni sugeruja, ze jesli szybko czego$ nie
wymyslimy, wielu z nas bedzie musialo poszukac sobie nowej
pracy. Naprawde zalezy mi na waszych pomystach. Czy kto§ ma
jakies uwagi? Cos, nad czym moglibysmy zaczaé pracowac juz
dzis, aby lepiej stuzy¢ naszym klientom?

Gdy Kelsey zrozumiala, ze nikt nie chce zabra¢ glosu, pod-
niosta reke.

— Wilasnie zaczelam na studiach przedmiot poswiecony ob-
studze klienta i nasz profesor méwil o tym, ze klient musi by¢
zawsze na pierwszym miejscu. W ten sposéb zdobywa sie jego
lojalno$¢. Tak naprawde wlasnie dlatego sie spoznitam. Zatrzy-
matam si¢ na parkingu, aby pomdc jednej z naszych klientek
zapakowac torby do samochodu. Ona w tym czasie mogla zajac
sie dwdjka ptaczacych dzieci.

— To calkiem dobre wytlumaczenie. Tym razem przymkne
na to oko — z usmiechem zapewnit ja Steven. — Czy ten twdj
profesor powiedzial co$ jeszcze?

— Tak, méwil o dwéch sposobach zapewniania ludziom oso-
bistego pozytywnego doswiadczenia. Twierdzil, ze moga one
zmienic sposob, w jaki ludzie beda nas postrzegali.

— Swietnie. Dwie rzeczy. Postuchajmy wiec, co to takiego! —
Steven wygladal na zainteresowanego.

— Pierwsza rzeczga jest nawiazywanie rozmowy z klienta-
mi. Trzeba rozmawia¢ o czyms, co nie wiaze si¢ ze sprzedaza,
na przyklad o dzieciach klienta lub jego planach na najblizszy
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weekend. W ten sposéb pokazujemy, Ze interesujemy sie nim
jako czlowiekiem. A po drugie trzeba po prostu by¢ mitym i sie
usmiechac. Mie¢ przyjazny wyraz twarzy.

— Podoba mi si¢! — wykrzyknat entuzjastycznie Steven, klasz-
czac w dlonie. — Stuchajcie wszyscy. To prosta sprawa. Porozma-
wiajcie z klientem o czyms$ innym niz sama sprzedaz, sprébujcie
nawiazac ni¢ porozumienia. Usmiechajcie sie i badZcie skoncen-
trowani na naszych klientach. Wiem, Ze jestescie w stanie dzisiaj
to zrobi¢, prawda? Lub jeszcze lepiej, sprawdzmy, czy potraficie
tak dziatac¢ przez caly tydzien!

Kilka os6b kiwneto glowami na znak zgody. Steven zakonczyt
spotkanie i tak zaczat si¢ kolejny dzien pracy.

Zachowanie Stevena i jego che¢ do wprowadzenia zmian
zasugerowanych przez Kelsey podnioslo ja na duchu. Od kie-
dy dotarly do nich wiesci o planach otwarcia konkurencyjnego
sklepu sieci ShopSmart, Kelsey wielokrotnie styszala rozmowy
innych pracownikéw, ktérzy mysleli o zlozeniu tam podania
o prace. Teraz wstapila w nia nadzieja, ze pozytywne nastawie-
nie Stevena i optymistyczne wezwanie do dzialania skfoni ich
do zmiany decyzji. Moze zamiast mysle¢ o przej$ciu do konku-
rencji, wszyscy zaczng zastanawiac sie¢ nad tym, jak zatrzymac
klientéw i zbudowac lepsze srodowisko pracy tutaj, w Ferguson’s.

Kelsey przypieta znaczek ze swoim imieniem i wyszla z zaple-
cza na teren sklepu. ,Profesor Hartley chce, aby§my w praktyce
stosowali jego idee — myslata. — Dzi$ rano juz si¢ to raz spraw-
dzito. Zobaczmy, co sie stanie, jesli sprobuje stosowac je przez
caly dzien. Czy rzeczywiscie bedzie wida¢ az taka réznice?”

Gdy szla miedzy pétkami, dostrzegla kobiete stojaca przed
wystawg z przyborami szkolnymi. Wystawa byla elementem ak-
cji ,Powrot do szkoly’; a kobieta spogladata na trzymana w doni
kartke papieru. Kelsey podeszta blizej. Kartka okazata sie lista
zakupow, zatytutowana Akademik Brendana.
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— Czy moge pomdc co$ znalez¢? — spytala Kelsey.

— O tak! — zasmiala sie klientka. — M6j syn wyjezdza na studia
i potrzebuje chyba wszystkiego. Znalaz! sobie prace na wakacje
i obiecatam mu, Ze zrobie za niego zakupy. Nie moge uwierzy¢,
ze jest juz dorosly i za chwile wyjedzie z domu.

Kelsey usmiechneta sie wspolczujaco.

— Moja mama tez byla bardzo smutna, gdy musiatam sie
tu przeprowadzi¢ i zamieszkac z babcig. Ale jesli jest pani taka jak
moja mama, na pewno cieszy sie pani, ze syn kontynuuje nauke.

— Och, prosze mi uwierzy¢, ze nie chce, by spedzat cate dnie
na kanapie, ogladajac telewizje. Po prostu przykro mi, ze musi
wyjechac az tak daleko. I tak, rzeczywiscie, bardzo przydalaby
mi sie pomoc z ta lista.

— Oczywiscie. Z przyjemnos$cia pani pomoge. Jestem Kel-
sey — przedstawila sie.

— A ja jestem Diana — u$miechnela sie kobieta.

Kelsey i jej pierwsza tego dnia klientka wspdlnie przeszty
przez caly sklep, wypelniajac wézek na zakupy posciela, przybo-
rami szkolnymi i akcesoriami komputerowymi. Na koniec trafila
tam nawet niewielka mikrofaléwka. Gdy juz wszystkie produkty
z listy — a takze kilka dodatkowych — znalazly sie w wozku, Kel-
sey odwazyla si¢ na ostatnia sugestie.

— Teraz duzym zainteresowaniem cieszy si¢ poradnik o tym,
jak odnies¢ sukces na studiach. Sg tam rady dotyczace studio-
wania i zarzadzania czasem. To mo6glby by¢ mily podarunek dla
syna. Pokazalby mu, Ze jego mama go wspiera.

— To $wietny pomyst — przyznata Diana. — Wiem, ze troche
sie boi, czy podola obowigazkom. Cho¢ oczywiscie nigdy sie
do tego nie przyzna.

— Na pewno wkroétce zacznie za pania teskni¢. Za pania i do-

mowym obiadkiem — zapewnita ja Kelsey.
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Diana znéw sie¢ rozesmiala, a Kelsey pobiegta do dziatu
z ksigzkami, chwycita egzemplarz ksiazki i zaniosta ja klientce.

— Jestem pani bardzo wdzigczna, Kelsey. Nigdy bym na to nie
wpadla — powiedziala, gdy Kelsey wreczyta jej ksiazke. — Na-
prawde doceniam, ze po$wiecila pani tyle czasu na znalezienie
wszystkiego, co pomoze Brendanowi odnies¢ sukces.

Diana zamilkla, ale po chwili dodata: — Wie pani, nie jestem
przyzwyczajona do takiego poziomu obstugi w waszym sklepie.
Naprawde poswiecita mi pani swdj czas i bardzo mi pomogta.

— Ciesze sie, ze moglam pani pomdc, Diano — zapewnila
ja Kelsey z u$miechem.

Diana wyciagnela dlon na pozegnanie.

Ta rozmowa byla tak mita, ze Kelsey postanowila podejs¢
do innych klientéw z taka sama troskliwoscia. Zaczeta nawet ich
sobie liczy¢ i na koniec dnia miala na koncie juz szesciu klien-
téw, ktoérzy pozytywnie wypowiedzieli sie na temat jej pracy lub
podziekowali za pomoc. Najbardziej zaskakujace bylo dla niej
jednak co$ zupelnie innego — to, w jaki sposéb ona sama pod-
chodzita do tych interakcji. Profesor miat racje. Podsumowujac,
to byt jeden z najprzyjemniejszych dni, jakie spedzita w pracy.



SPRZEDAZ

OTOCZ OPIEKA SWOICH KLIENTOW,
A BEDA DO CIEBIE WRACAC!

Jak czesto wychodzisz ze sklepu, restauracji czy zakladu ustugowego z poczu-
ciem, ze zostaly spetnione wszystkie Twoje oczekiwania? Ze kto$ zatroszczyt sie
o Ciebie, wystuchat Cie i podpowiedziat Ci najlepsze rozwigzanie? No wlaénie,
to rzadki przypadek, cho¢ wydawaloby si¢, ze kazda firma powinna dazy¢ do
takiego stanu - tym bardziej ze to wcale nie jest takie trudne. To przekonanie
lezy u podstaw idealnej obstugi klienta.

Idealna obsluga klienta nie jest ani niedoscignionym wzorem, ani mitem. To
strategia polegajaca na nieustannym okazywaniu zyczliwosci i pomaganiu
wszystkim klientom firmy - zaréwno wewnetrznym, jak i zewnetrznym.
Praktyczne i szczegélowe omowienie tej strategii znajdziesz wlasnie w tej ksigzce.

Jej bohaterka jest Kelsey Young, mloda ekspedientka pracujaca w duzym sklepie
sieci Ferguson’s. Kelsey taczy prace z nauka w szkole biznesu. Ostatni kurs na jej
studiach prowadzi profesor Hartley, ktéry zache¢ca swoich podopiecznych, by
fundamentem ich pracy staly si¢ komponenty modelu ICARE: idealna obstuga,
kultura stuzenia, troskliwo$¢, wrazliwo$¢ oraz inicjatywa.

Sie¢ Ferguson’s z calg pewnoscia nie stynie z dobrej obstugi, jednak studentka
wierzy, ze moze to zmieni¢. Szybko okazuje si¢, Ze zmiana kultury organizacji
nie jest tatwa, ale Kelsey dowiaduje sie takze, ze jej rola jako osoby bezposrednio
kontaktujacej si¢ z klientem jest wazniejsza, niz mogltoby sie wydawac.
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