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Sroda

Szef radosnie poinformowat mnie, ze jad¢ na szkolenie z komunikacji, bo chyba ostatnio mam jakis
problem ze soba, uSmiecham za rzadko i1 niedlugo interesanci beda pisa¢ na mnie skargi. Zdecydowanie
nie byto mi do Smiechu, nie znosz¢ tego szkoleniowego betkotu. Podreczniki sa petne dobrych rad jak
uszczesSliwi€ Klienta, bombarduja zasadami empatycznej obstugi, dekalogiem skutecznej komunikacji i
wytycznymi jak zadowoli¢ niezadowolonego. Pomyslg o tym jutro...

Czwartek

Rankiem, uzbrojona w kubek z kawa, zasiadtam do przegladania maili. W oczy rzucit mi si¢ tytut listu od
catkiem sympatycznego znajomego ,,Sprawianie satysfakcji — poptaca”, od razu barometr nastroju
poszybowat w gore. Klik i czytam: ,,Wiesz, bytem ostatnio na Swietnych warsztatach ze skutecznej
obstugi klienta. Pomyslalem sobie, ze moze Ci si¢ to przydaé¢ w pracy, ostatnio ciagle tkwisz w okienku,
wiec zapisatem Ci parg rad.” Czy oni si¢ wszyscy umowili? Chyba faktycznie bede musiata popracowac
nad mig$niami twarzy, a wcale nie mam ochoty na nowe zmarszczki. No nic, czytam dalej: ,,Lubimy te
firmy, w ktorych traktuja nas tak, jak sami bySmy chcieli by¢ obstugiwani i nawet mozemy za to zaptacic¢
wigcej. Mozemy wydac do 10% wigcej za taki sam produkt lub ustuge, ktéremu towarzyszy lepsza
obstuga. Kiedy jesteSmy dobrze obstuzeni, méwimy o tym od 9 do 12 osobom. Kiedy jesteSmy zle
obstuzeni, moéwimy o tym do 20 osobom. Istnieje 82% szansy, ze klienci dokonaja powtérnego zakupu od
firmy, jezeli ich skarga czy zazalenie jest zalatwione szybko 1 w mity dla nich sposéb. Jezeli obstuga jest
rzeczywiscie zla, to 91% klientow nie wroci wigcej”. O 1 to jest zdecydowanie najbardziej interesujace.
Jezeli nie bed¢ uprawia¢ gimnastyki twarzy 1 bede niemita to mam szans¢ na zmniejszenie kolejki do
mojego okienka? To jest to, potrzebuja tylko wytycznych jak rozwscieczy¢ klienta i zapewnié sobie
Swigty spokdj.

Pigtek

Moja lista jak doprowadzic klienta do obtedu jest coraz dtuzsza. Naméwitam do dzielenia sig
doswiadczeniami wszystkich w biurze.

Traktuj klienta jak wroga;

Nie probuj nawet pom6c w rozwiazywaniu problemu;

Nigdy nie patrz w oczy, sufit i Sciany sa bardzo zajmujace, a zdecydowanie najciekawsza jest
podtoga;

Nie stuchayj;

Usmiechaj si¢ lekcewazaco;

R6b wszystko bardzo, ale to bardzo wolno.

Powstata takze lista stwierdzen gwarantujacych stuprocentowa skutecznos¢ w zniechgceniu do nas
interesantow.

e Nie wiem.

To nie nalezy do moich obowiazkow.
Nie wolno mi tego zrobic.

e Tym zajmuje si¢ inna komorka.

Nie ma Pan/Pani racji.
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Od poniedziatku wcielam w zycie plan.
Poniedziatek

No to si¢ doigratam. Szef mnie wezwat na dywanik. Okazalo sig, ze jakis ,,zyczliwy” wystal mu moja
genialng listg. No c6z, nie spodziewatam si¢ pochwaly, ale przeciez powinien doceni¢ innowacyjnos¢é
pomystu. Ciaggle nam powtarza, ze czas wejS¢ do Europy 1 dziala¢ nowatorsko 1 niekonwencjonalnie, a
ostatnio jego ulubionym powiedzeniem jest ,,awangardowy urzednik” . Wystuchatam pelnej ekspres;i
wypowiedzi, na temat odpowiedzialnosci, szacunku 1 bezmys$lnosci. Przy czgsci dotyczace;j
wypowiedzenia trochg struchlatam, bo w zasadzie to ja lubi¢ swoja prace. Gdy ustyszatam, ze jestem
bezdenng kretynka odzyskatam nadziejg, ze moze jednak jeszcze trochg bede¢ petni¢ swoja misje
spoleczng. Na zakonczenie tyrady szef stwierdzit: Pojedziesz na to szkolenie z komunikacji, nauczysz sig,
poswigcisz trochg czasu na poszerzenie wiedzy 1 wykorzystasz swoje umiej¢tnos¢ nieszablonowego
mySlenia, prowadzac szkolenie wewnetrzne dla swoich kolezanek 1 kolegéw ,,Uprzejmosc, usmiech,
uczynnos¢, czyli jak udobruchac klienta”.
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