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LEGENDARNA OBSEUGA
KLIENTA — CO TO TAKIEGO?

astepnego dnia, szukajac wolnego miejsca parkingowego

Nprzed szkola, Kelsey myslala o prosbie Stevena dotyczacej
pomyslow, ktére pozwolityby ich sklepowi stawi¢ czota konku-
rencji. Pamietala takze slowa profesora Hartleya z pierwszych
zajeC: jesli firma zatroszczy si¢ o swoich pracownikéw, to oni za-
troszcza sie o klientéw i wtedy klienci bedg chcieli wracaé. Raz
jeszcze zastanowila sie, czy to naprawde moze by¢ takie pro-
ste?

Rozpoczely sig kolejne zajecia. Wydawalo sie, ze profesor czy-
ta w jej myslach.

— Na czym polega réznica miedzy firma wspaniala a przeciet-
ng? — spytal.

Poniewaz nikt nie odwazy! sie odpowiedzie¢, kontynuowal:

— No dobrze. Ja wam powiem. Wspaniale firmy nauczyly sie
informowa¢ swoich klientéw, ze sie o nich troszczg i chca uczci-
wie zastuzy¢ sobie na ich wdziecznosé. Oprécz tego rozumieja,
jak wazna jest budowa relacji — zar6wno z klientami wewnetrz-
nymi, czyli pracownikami, jak i klientami zewnetrznymi, czyli
tymi, ktérzy kupuja towary lub ustugi. Koncentracja na rela-
cjach poprzez zastosowanie zasad podanych na poprzednich zaje-
ciach, taka, jaka mieliScie opisa¢ w swoich raportach, daje firmie
najwieksza przewage konkurencyjna. Przeprowadzmy krotka

ankiete, aby to zademonstrowac.
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Profesor narysowal na tablicy prostokat i wpisal w nim liczby
od 1 do 10.

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

— Chcialbym teraz, abyscie pomysleli o wszystkich czyn-
nosciach, jakie wykonujecie, i miejscach, w ktérych bywacie
w ciggu tygodnia. Mam na mysli robienie zakupéw w sklepach
tradycyjnych i przez internet; wymiane telefonu, ale tez chodze-
nie do kina, restauracji czy pralni. Zastanéwcie sig, jak jestescie
obstugiwani w kazdym z tych miejsc. A teraz, gdybyscie mieli
wyciggnal jakas srednig oceng, jaka by ona byta? Jedynka to ob-
stuga tak zla, ze gorzej juz by¢ nie moze; dziesiatka za$ oznacza,
ze zostaliScie obstuzeni jak prawdziwe gwiazdy. Pomyslcie przez
chwile, a nastepnie niech kazde z was podejdzie do tablicy i za-
znaczy wybrang liczbe.

Gdy juz wszyscy wrocili na miejsca, profesor znéw zabral glos.

— I jaka $rednia nam wyszta?

— Pie¢! —zakrzyknelo jednoczesnie kilku studentéw.

— A jakim stowem okreslilibyscie ten poziom obstugi? — inda-
gowal profesor.

— Przecietny.

— No c6z, nie wiem jak wy, ale ja raczej nie chwalitbym si¢
czyms, co jest zaledwie przecietne. Jak sadzicie?

Studenci potrzasneli glowami, niektérzy zachichotali, a kilku
powiedzialo:

— Nie.

— A teraz pomyslcie o swojej pracy. Jak poziom obstugi w wa-
szych firmach oceniliby klienci?

Kilka os6b powiedziato, ze na pie¢. Kelsey zorientowala sie,
ze tylko jedna dziewczyna — jedna z tych, ktorzy na pierwszych
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zajeciach powiedzieli, ze kochaja swojg prace — ocenita poziom
obstugi w swojej firmie na dziewiec.

— Widzicie, chociaz wiekszo$¢ z was uwaza, ze wasz aktual-
ny pracodawca zapewnia klientom przecigtny poziom obstugi,
to mocno watpig, aby jakikolwiek dyrektor firmy, ktéra chce
pozosta¢ na rynku, byl zadowolony z tego wyniku. Wigkszos¢
firm prawdopodobnie twierdzilaby, ze chce zastuzy¢ w oczach
klientéw na miano legendarnej. Czyli na naszej skali musieliby
uzyska¢ dziesiatke. Zobaczmy wigc, jak definiuje si¢ termin le-
gendarna obstuga klienta.

Profesor Hartley nacisnal klawisz na swoim laptopie i na
ekranie wySwietlony zostal tekst:

Legendarna obstuga klienta

Stale zapewnianie idealnego poziomu
obstugi, dzieki ktéremu klienci wracaja,
co z kolei daje organizacji przewage
konkurencyjna.

— Krétko méwiac — kontynuowal profesor — firmy moga osia-
gnad legendarny poziom obstugi klienta, jesli pokaza mu, ze si¢
0 niego troszcza.

Kelsey u$miechneta si¢ na wspomnienie rozmowy z Diana,
matka, ktéra wysylala swojego syna na studia. Diana powie-
dziata wprost, ze widzi, iz Kelsey naprawde si¢ o nig zatro-
szczyla.

— Waszym nast¢pnym zadaniem jest przygotowanie pieciomi-
nutowej prezentacji. Opiszecie w niej miejsca, ktére odwiedzacie,
w ktérych robicie zakupy lub pracujecie — osobiscie, telefonicz-
nie lub przez internet. Ale tylko takie, w ktérych ludzie okazali
prawdziwa troske wam samym lub innym klientom. Jesli tylko
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zwrdcicie na to uwage, z pewnoscig znajdziecie mndstwo mate-
rialéw do waszych prac.

Kelsey czula, ze jej mézg pracuje na najwyzszych obrotach.
Wiedziata, ze ma odpowiednie nastawienie — doktadnie takie,
o jakim moéwi profesor. ,,Chociaz pracuj¢ w Ferguson’s dopiero
od roku, to jednak mysle, ze naprawde moge wiele zrobié, aby
pomoéc firmie zmieni¢ sposéb pracy”. Czy to nie szalony pomyst?
Czy naprawdge jest w stanie poméc w budowie pozytywnej kul-
tury obstugi klienta w sklepie, nawet jesli nie jest jego kierow-
niczka?

Kelsey postanowila, ze nie tylko poszuka przykladéw, o ktére
prosil profesor, wokét siebie, ale takze sprobuje wywotaé takie
sytuacje w kontaktach ze swoimi klientami. Gdyby tylko mogta
— z pomoca Stevena — przekaza¢ idee profesora Hartleya swo-
im kolegom z pracy, to klienci zauwazyliby poprawe poziomu
obstugi w Ferguson’s. Kelsey nie mogta sie juz doczekad, kiedy
znéw pojdzie do pracy.

Ny,

Wracajac do domu po zajeciach, Kelsey zatrzymala si¢ w ap-
tece, w ktorej miata odebra¢ dla swojej babci lek na nadci$nienie.
Pojawiala si¢ tam regularnie od roku, ale zblazowana pracowni-
ca, Bianca, zawsze zachowywala si¢ tak, jak gdyby widziala ja po
raz pierwszy w zyciu. Podekscytowana mysla, ze mozna zbudo-
wal $wietna obstuge klienta nawet wtedy, gdy samemu jest si¢
klientem, Kelsey postanowila, ze tego dnia zmieni nastawienie
farmaceutki.

Podchodzac do lady, zauwazyla niebieska wstazke zawieszona
pod znaczkiem z imieniem. Na wstazce wyszyto: ,, Wow”.

— W czym moge pomédc? — spytala mechanicznie znudzona

Bianca.
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— Duzieni dobry, pani Bianco. Milo panig znéw widzie¢. Jak
mija dziefi? — odpowiedziala pytaniem usmiechnigta Kelsey.

— Dobrze — odparta Bianca. Jej twarz nadal pozostawala nie-
ruchoma.

— Eeee, no dobrze, czy lekarstwo na nazwisko Katherine Wil-
son jest juz gotowe? — Kelsey zebrata mysli po kréotkiej pauzie.

Bianca odwrdcita sie, wyjeta malg bialg torebke z koszyka
podpisanego litera W, odwrdcila sie z powrotem w strone Kelsey
i podala jej zaméwione leki.

— Cztery dolary.

Kelsey siggneta do portmonetki, wyciagneta banknot pigcio-
dolarowy i z usmiechem podala go Biance.

—To $wietnie, ze babcia moze kupowac leki taniej. Jest juz prze-
ciez na emeryturze — powiedziala, probujac nawiaza¢ konwersacje.
— A tak przy okazji. Co ma oznaczal to ,wow” na pani wstazce?

Bianca spojrzala na wstazke przyczepiona pod tabliczka
z imieniem.

— Ach, to. Ma nam przypominaé, ze powinniSmy pracowaé
tak, aby nasi klienci méwili: ,, Wow!” — przewrécita oczami i po-
trzasnela lekko gtowa.

Stukneta pare razy w przyciski na kasie, wlozyla otrzymany
banknot i wydala reszte. Podajac Kelsey rachunek, powiedziata
glosem robota:

— Dziekujemy za zakupy. Zapraszamy ponownie.

Potem od razu przeniosta wzrok na klienta stojacego za Kelsey.

— Nastepny prosze.

»Wow!” — pomyslala z ironia Kelsey.

Najwyrazniej poinstruowanie pracownikéw, zeby wywotywali
u klientéw efekt wow i przyczepienie im wstazek nie wystarczy,
aby zaczeli lepiej pracowaé. W drodze do domu Kelsey doszta do
whniosku, ze znalezienie — lub zbudowanie — legendarnej obstugi,

o ktérej moéwit profesor, moze by¢ jednak trudniejsze, niz sadzita.
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Humor Kelsey poprawil si¢ dopiero wtedy, gdy zaczeta wcho-
dzi¢ po schodach do domu. Wiedziala, ze babcia jak zawsze po-
wie jej co§ milego na powitanie.

— Babciu Kate, jestem juz w domu — oznajmila tak, jak to
czynila codziennie.

Zadnej odpowiedzi. Dziwne. Babcia powinna by¢ w domu —
nie jezdzita samochodem i nie wspominala nic o jakimkolwiek
spotkaniu.

— Babciu? — Kelsey krzykneta nieco glosniej, po kolei spraw-
dzajac wszystkie pokoje. Gdy zblizyta si¢ do kuchni, ustyszata,
jak babcia cicho powtarza jej imie.

Skrecita za rog i zobaczyla babcie lezaca na podtodze. Natych-
miast do niej podbiegta.

— Babciu, wszystko w porzadku?

— Tak... tak, w porzadku — odpowiedziala z wahaniem star-
sza kobieta. — To nic takiego, naprawde. Kilka minut temu po-
tknetam si¢ o dywanik przed zlewem i upadtam. Tylko jakos nie
moge sie podnie$¢. Ale ze mnie fajttapa!

Kelsey pomogla babci wstad, a przy okazji zauwazyla, ze lewy
nadgarstek starszej kobiety jest siny i spuchniety. Przekonata ja, ze
trzeba p6js$¢ z tym do lekarza, wiec razem udaly sie na izbe przyjec.

Lekarz dyzurny obejrzal reke i stwierdzit skrecenie nadgarst-
ka. Unieruchomit reke w szynie i poinstruowal Kelsey, jak po-
winna zaja¢ sie babcia przez pierwsze dwa lub trzy dni.

— Trzeba mozliwie jak najczgsciej nosi¢ reke w szynie — powie-
dzial do babci Kate. — Dam pani skierowanie do kliniki rehabi-
litacyjnej Move Right. Prosze uméwi¢ sie na wizyte na poczatek
przyszlego tygodnia, gdy zejdzie juz opuchlizna. Tam zaproponu-
ja odpowiednia terapie.

Nastepnie zwrdcit sie do Kelsey i dodal:
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— Mysle, ze sie paniom spodoba. Maja tam dobrych fachow-
cOw i naprawde troszcza si¢ o swoich pacjentow.

,Hmmm — pomyslala Kelsey. — Znéw to stowo!”

Po powrocie do domu Kelsey najpierw zrobita babci filizanke
herbaty i wygodnie usadzita ja na fotelu, a dopiero potem siegne-
la po telefon. Bylo juz po piatej, wigc sadzita, ze klinika bedzie
zamknieta. Chciala tylko nagra¢ wiadomos¢.

— Dobry wieczér. Tu klinika Move Right. — W stuchawce juz
po drugim sygnale odezwal si¢ przyjazny glos. — Méwi Barbara.
W czym moge poméc?

— Och, nie spodziewatam sig, ze kto$ odbierze telefon. Chcia-
tabym umoéwic¢ wizyte dla mojej babci. Dzisiaj skrecita sobie reke
— wyjasnila Kelsey.

— Bardzo mi przykro. Z przyjemnoscia pani pomoge — zapew-
nifa ja Barbara. — Trzy dni w tygodniu pracujemy do siédme;j,
aby nasi klienci mogli odwiedzi¢ nas po pracy. Zobaczmy, jaki
termin najbardziej odpowiadaltby pani babci.

Po wymianie wszystkich niezbednych informacji Barbara
uméwita wizyte na poniedziatkowe popotudnie.

— Tyle czasu powinno wystarczy¢, aby opuchlizna zeszla.
Wtedy bedziemy mogli zaczaé rehabilitacje. Prosze pilnowaé, by
pacjentka jak najdluzej nosila szyne, ktéra dal jej lekarz. Do zo-
baczenia w poniedzialek — poinstruowata Barbara.

— Bardzo dzigkuje! — Kelsey zakonczyla polaczenie i z usmie-
chem odwrdcita si¢ do babci: — Ta recepcjonistka byta taka mita.
Mysle, ze nam obu spodoba sie ta klinika.

Ny,

Nastepnego ranka w pracy Kelsey uslyszala przypadkiem
rozmowe dwoch wspotpracownikéw, ktorzy rozkladali towar na
poétkach.



Legendarna obstuga klienta — co to takiego? 33

— To zajmuje nam trzy razy wigcej czasu, niz powinno, tylko
dlatego, ze klienci ciagle zadaja nam jakie$ pytania. Nikomu si¢
nie chce samodzielnie poszukaé towaru — narzekata Amy.

— To prawda — przyznat jej racje Rob. — Ktéregos dnia Steven
zarzucil mi, ze celowo robi¢ wszystko tak wolno. A ja przeciez
tylko pomagalem klientom. Przez nich nie moglem prawie nic
zrobié.

Kelsey podeszta blizej i przyciszonym glosem powiedziala:

— Hej, nie zapominajcie! Mamy pokazywac naszym klientom,
ze si¢ o nich troszczymy, aby nie przeszli do sklepu ShopSmart.

Rob spojrzatl na Kelsey.

— Ha! Nie wydaje mi si¢, zeby nasi kierownicy traktowali
mnie we wlasciwy sposéb. Nie pamietam, zebym kiedykolwiek
czul, Ze oni si¢ o mnie troszczg. Pracuje ciezko i robie wszystko,
co kaza, ale czy kiedykolwiek ustyszatem: , Dzigkuje, Rob”, albo
,Swietna robota, Rob”? Nie. Mam wrazenie, ze jestem tu tyl-
ko zwyklym trybikiem. Dlaczego mialbym wychodzi¢ z siebie
i udawad, ze ja si¢ troszcze?

Amy kiwneta glowg potakujaco.

— Slyszalam, ze ShopSmart placi swoim pracownikom tyle
samo, ale lepiej ich traktuje. Zastanawiam si¢ nad przejsciem do
nich.

Kelsey musiata przyznad, ze Rob i Amy maja wiele racji. Prze-
lozeni w zaden sposdb nie okazywali swoim pracownikom troski.
Przypomnialy jej si¢ stowa profesora Hartleya na temat klientéw
wewnetrznych: , Koncentracja na relacjach zaréwno z klienta-
mi wewnetrznymi, jak i zewnetrznymi daje firmie najwicksza
przewage konkurencyjna”. Kierownicy Ferguson’s mieli przed
soba wiele pracy, jesli naprawde chcieli zdoby¢ serca klientéw

wewnetrznych — pracownikéw — i zapobiec ich odejsciu.

a0y,
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Gdy tego popotudnia Kelsey wrécita do domu, jej babcia stata
na §rodku salonu z torebka w reku, gotowa do wyjscia.

— Czes¢, babciu! Co sie dzieje? — spytata Kelsey, rozbawiona
szelmowska ming babci.

— Tak ci¢zko pracujesz, Kelsey. Chcialabym, zeby$my razem
gdzie§ wyszly. Zapraszam ci¢ na kolacje. Zarezerwowalam juz
stolik w Giuseppe’s, twojej ulubionej restauracji.

— Babciu, naprawde nie musisz tego robi¢ — zaprotestowala
wnuczka.

— Wiesz, ze uwielbiam ci¢ zaskakiwad, a ty zawsze stuzysz mi
we wszystkim pomoca — o$wiadczyta babcia Kate. — A zreszta
i tak musze wyjs¢ gdzie$ z domu. Przez t¢ reke czuje sie jak in-
walidka. Musze sie zajaé¢ czyms$ innym. Oczywiscie ty bedziesz
musiala poprowadzi¢ samochdd.

— No dobrze, jesli nalegasz! — rozesmiala si¢ Kelsey, odwrécita
i wyszta z domu przed babcig.

Gdy kilka minut p6zniej wchodzily do malutkiej wloskiej re-
stauracji, zapach czosnku i sosu marinara byt tak silny, ze niemal
mozna bylo go zobaczy¢.

— Pani Wilson! Kelsey! Jak wspaniale méc znéw was zoba-
czyC. Juz dawno do nas nie zagladalyscie — powital je stojacy
przy drzwiach wlasciciel. Wzial dwie karty menu i ruchem dloni
zachecil, by poszly za nim.

— Posadz¢ was przy stoliku przy oknie. Pamigtam, pani Wil-
son, ze lubi pani oglada¢ spacerujgcych przechodniéw.

— Ach, Giuseppe, nie wiem, jak ty to robisz, ze pamigtasz
takie szczeg6liki — usmiechnela sie babcia Kate.

— Czasem to te szczegOliki sg najwazniejsze. — Wtasciciel od-
wzajemnil u$miech. — A teraz pozwolcie, ze opowiem wam o da-
niach specjalnych, ktore przygotowalismy na dzisiaj. ..

Przez caly wieczér pracownicy restauracji demonstrowali Kel-
sey i jej babci, na czym polega legendarna obstuga klienta. Nie
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chodzito tylko o to, ze sam wlasciciel powital je w progu i pa-
mietal o ulubionym stoliku. Réwniez kelnerzy stangli na wyso-
kosci zadania — byli uprzejmi i troskliwi. Dbali o to, by nigdy
nie skonczyla sie woda w szklankach i pieczywo w koszyczku.
Jedzenie bylo wysmienite, jak zwykle, a porcje tak duze, ze to,
czego nie zjadly, wystarczyloby im spokojnie na dwa dni.

W piatkowy wieczor restauracja szybko si¢ zapelnita i zanim
obie kobiety skonczyly positek, przed lokalem zrobila si¢ spora
kolejka oczekujacych. Kelsey pamietata, ze Giuseppe zastana-
wial sie kiedy$ nad powiekszeniem sali lub otwarciem kolejne-
go lokalu, ale zrezygnowal w konicu z tych pomystéw, gdyz nie
chcial zniszczy¢ rodzinnej atmosfery i straci¢ reputacji, na ktéra
pracowal przez dlugie lata.

Kelsey byla juz pewna, ze Swietna obstuga klienta jest klu-
czem do sukcesu firmy.
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: ‘Nadzwyczajne wyniki

@ biznes
y

&D www.mtbiznes.pl/produkt/zarzadzanie-przez-wartosci


http://www.mtbiznes.pl/produkt/zarzadzanie-przez-wartosci

Zobacz takze

dr Ken Blanchard

autor bestselleréw ,New York Timesa”

Alan Randolph - Peter Grazier

Zespole

3 kroki :‘
do wybitnych
wynikow

dZ1ela1

Czas na

wspolne wyzwania

@ biznes
y

'&D www.mtbiznes.pl/produkt/zespole-do-dziela


http://www.mtbiznes.pl/produkt/zespole-do-dziela

Zobacz takze

Ken Blanchard

Wspotautor bestsellera Nowy Jednominutowy Menedzer

Paul J. Meyer, Dick Ruhe

WIESZ,
\ (074 DNy A=

DZIALAJ!

Wykorzystaj SWoja wiedze
W praktyce

@ biznes
-

&3 www.mthiznes.pl/produkt/wiesz-mozesz-dzialaj-1


http://www.mtbiznes.pl/produkt/wiesz-mozesz-dzialaj-1

Zobacz takze

Ken Blanchard
Randy Conley

- PROSTE
. PRAWDY

O PRZYWODZTWIE

QD www.mtbiznes.pl/produkt/proste-prawdy-o-przywodztwie


http://www.mtbiznes.pl/produkt/proste-prawdy-o-przywodztwie

Zobacz takze

WSTEP: JOHN C. MAXWELL

SERVANT
LEADERSHIP

"PRAKTYCE

Jak budowa¢ znakomite relacje
i pomaga¢ pracownikom
osiaga¢ imponujace wyniki

&3 www.mtbiznes.pl/produkt/servant-leadership-w-praktyce


http://www.mtbiznes.pl/produkt/servant-leadership-w-praktyce

Legendarna

Obstuga
Klienta

Otocz opieka swoich klientow,

a beda do Ciebie wracac!

Jak czesto wychodzisz ze sklepu, restauracji czy zakladu ustugowego z po-
czuciem, ze zostaly spelnione wszystkie Twoje oczekiwania? Ze ktos za-
troszczyt sie o Ciebie, wystuchat Cie i podpowiedzial najlepsze rozwiazanie?
No wlasnie, to rzadki przypadek, cho¢ wydawaloby sie, ze kazda firma
powinna dazy¢ do takiego stanu — tym bardziej ze to wcale nie jest takie
trudne. To przekonanie lezy u podstaw Legendarnej Obstugi Klienta.

Legendarna Obsluga Klienta nie jest ani niedosScignionym wzorem,
ani tym bardziej mitem. Jest strategig polegajaca na nieustannym oka-
zywaniu zyczliwoSci i pomocy wszystkim klientom firmy - zaréwno
wewnetrznym, jak i zewnetrznym. Praktyczne i szczegélowe omdéwienie
tej strategii znajdziesz wlasnie w tej ksigzce.

Jej bohaterka jest Kelsey Young, mioda ekspedientka pracujaca w duzym
sklepie sieci Ferguson’s. Kelsey laczy prace z naukg w szkole biznesu.
Ostatni kurs na jej studiach prowadzi profesor Hartley, ktory zacheca
swoich podopiecznych, by fundamentem ich pracy staly sie komponenty
modelu ICARE: idealna obstuga, kultura stuzenia, troskliwos¢, wrazliwos¢
oraz inicjatywa.

Sie¢ Ferguson’s, w ktorej pracuje Kelsey, z cala pewnoscig nie stynie z do-
brej obstugi, jednak studentka wierzy, ze moze to zmieni¢. Szybko okazuje
sie, ze zmiana kultury organizacji nie jest tatwa, ale Kelsey dowiaduje sie
takze, ze jej rola jako osoby bezposrednio kontaktujacej sie z klientem jest
wazniejsza, niz mogloby sie wydawac.

Ksigzka polecana przez:

-~
1 J?
BGazetarracapl  house of skills MARKETER+  MARKETING

przy kawie

Cena 26,90 zt

MT15042

88377 4695

www.mtbiznes.pl “ H





