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Po co Mojzesz prowadzil Zydow przez pustynie przez 40 lat?
Zeby zdazylo wymrzec pokolenie mentalnie skazone niewola egipska.
Tyle samo czasu musi mingc od konca epoki PRL-u, by w Polsce ostatecznie zmienit
sie stosunek do klientow typowy dla filmow Stanistawa Barei - mowi
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Wchodzi Pan do sklepu i...
Oczekuje, zZe zostane zauwazony.

Ze sprzedawca zapyta: ,,w czym moge pomoc”?

Ze pierwszy powie mi ,,dzieri dobry”. Albo chociaz kiwnie
glowa, usmiechnie sie, nawigze kontakt wzrokowy. Wtedy
mam wrazenie, ze mnie dostrzezono, a jesli zajrzalem
do sklepu tylko co$ poogladad, to nie czuje sie ponagla-
ny. ,W czym moge pomdc” to akurat kalka z angielskie-
go i to dos¢ denerwujaca, bo sugeruje, ze klient jest nie-
dolega wymagajacym pomocy. Jesli juz ekspedient chce
by¢ bardzo uprzejmy, to mamy piekny staropolski zwrot
,CZym moge pani/panu shuzyc¢?”. Niestety, zapomniany
w czasach PRL.

Szyldem PRL bylo raczej haslo ,,tych klientow nie
obslugujemy” z kultowego filmu Barei.

Gdy wszystkiego brakowalo, kierownik sklepu stawat sie
panem, ktéory mogt laskawie sprzedac dobra albo nie.

Przeciez juz od ponad 20 lat mamy wolny
rynek.

Niemniej polscy klienci wciaz czesto akceptujg
byle jaka obstuge.

Jakie sg glowne grzechy tej obstugi?

Obojetnos¢, brak zyczliwego zaintere-
sowania klientem - tego wszystkiego,
co pokazuje, ze sprzedawca cieszy sie
z obecnosci klienta i Ze go szanuje. Jakis
czas temu wchodze do sklepu, a ekspe-
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Niech zmieni prace! Pewnie, Ze jesli ludzie w jakim$ mar-
kecie czy w barze na Gubaléwce dostaja zenujace pienia-
dze, to nie chce im sie biega¢ za klientami. A juz na pewno
nikt nie zmusi ich do naturalnego usmiechu. Wiasciciel
firmy nie powinien zarabia¢ na tanim pracowniku, lecz
na zadowolonym pracowniku - to w konicu pracownicy
tworza doswiadczenia klienta. Wlasnie dlatego uwielbiam
chodzi¢ na burgera do Pink Flamingo, bo tam obstugu-
je kelnerka Martyna o przezwisku ,,Salami”. Jest genial-
nie usmiechnieta, przyjazna i pelna humoru. I po ten
usmiech i humor tam chodze! Wlasciciele powinni placi¢
pracownikom godziwe pensje, a w zamian bezwzglednie
wymagac uprzejmosci wobec klientow. Z pewnoscig im
sie to oplaci, ale c6z, nasz rynek peten jest cwaniaczacych
pseudoprzedsiebiorcow.

A jesli klient woli slaba obsluge, ale nizsza cene?
Blad. Firma, ktéra mnie dobrze obstuguje, budzi po-
zytywne emocje. Chwale ja dookola. A jesli sklep lub
firma traktuje mnie pogardliwie, to bede jej ztorzeczyt.
Nawet jesli przez jaki$ czas bede tam kupowac - bo
jest tanio - to rGwnoczesnie postaram sie robic
jej wszem i wobec antyreklame. Badania bry-
tyjskiej firmy Satmetrix wyraznie potwier-
dzaja, ze nawet w sytuacji kryzysowej
50 proc. 0séb gotowych jest zaplacic¢
wiecej za pozytywne doswiadczenia.
Wysoki standard obstugi to inwestycja,
na ktorej sie wygrywa. Wie pan, co to

jest Red Lobster?

dientka siedzi i czyta ksigzke. Przerwata Na tyleiszacuje sie Restauracja.

dopiero, gdy podszedtem bardzo blisko roczne straty polskich Amerykarnska sie¢ restauracji z owoca-
i swoja obecnoscig brutalnie przerwalem firm, spowodowane zig mi morza. Kiedy$ do lokalu Red Lobster
jej lekture. Polacy sa przedsiebiorczy, maja obstuga klienta* w Waszyngtonie wpadt cztowiek ubrany we

np. ogromng energie do handlu, ale podejscie

do klienta rodem z filméw Barei wciaz sie spoty-

ka - mimo Ze za ladq czasem stoi juz przeciez kolejne
pokolenie. Widocznie ludziom weszlo to w geny. Ale sa
tez praktyki wspolczesne, a réwnie irytujace.

Co Pana tak denerwuje?

Na przyklad pobtazliwo-ironiczne usmieszki, gdy o cos
pytam. Sprzedawcy czasem lubig zamanifestowac¢ w ten
sposéb swoje wysokie kompetencje. Albo - w przypadku
sporu lub réznicy zdan - udowadnianie klientowi, Ze to
on jest glupi i nie ma racji. Oczywiscie, czasem problem
moze by¢ w jakiej$ czesci zawiniony przez klienta. Ale
zawsze uslugodawca powinien wzig¢ na siebie odpowie-
dzialnos¢, powiedzie¢: ,,Prosze pana, zrébmy tak, zZeby
byt pan zadowolony”, a nie wchodzi¢ w polemike, cos
pokretnie udowadniac¢ i probowa¢ wymigacé sie od od-
powiedzialnosci.

Klienci miewaja dziwne oczekiwania.

Ich prawo. Cwaniacka polityka wobec klientow po-
zwoli firmie raz czy drugi zaoszczedzic kilka zlotych,
ale w koricu mozna trafi¢ na osobe, ktéra ma ogromny
wplyw. Przypadek moze np. trafi¢ do mediéw, a firma
straci duze pienigdze.

Moze ekspedient jest zmeczony Zyciem,
zniechecony i uwaza, zZe za malo zarabia.
I jeszcze ma Panu nadskakiwac?

frak. Miat urwane sznurowadlo. Podchodzi do
stojacego w drzwiach kelnera i pyta o najblizszy
sklep obuwniczy. Kelner mégt go wysta¢ do wszyst-
kich swietych, ale zareagowat inaczej - schylil sie, odwia-
zal swoje sznurowadto i wreczyl potencjalnemu kliento-
wi, ktory widocznie $pieszyt sie na jakas wazna dla siebie
uroczystosc. Gos¢ byt pod takim wrazeniem, ze po kilku
dniach przyjechatl na obiad z calg rodzing, opowiadat
o tej sytuacji wszystkim znajomym. Jeden z nich opisat to
w popularnej ksigzce. W taki sposob restauracja Red Lob-
ster stala sie stynna na caly swiat. Tylko dzieki jednemu
zachowaniu jednego pracownika! Dzieki temu, co zrobit
dla klienta, co zresztg nie mialo nic wspdlnego ani ze sma-
kiem potraw w tej restauracji, ani z wystrojem wnetrza,
ani z tempem obstugi czy ceng potraw.

Co robié, zeby pracownicy tak si¢ zachowywali?
Szkoli¢, wprowadza¢ procedury?

Jedno i drugie. Ale najwazniejsza jest mentalnos¢.
Kiedys pewna firma w Polsce poszukiwata do dziatu
customer service mtodych pracownikow. Kandyda-
téw umowiono w tym samym miejscu, o tej samej go-
dzinie. Przyszlo okolo 100 os6b. Nie wiedzieli, ze wsréd
nich sa podstawieni pracownicy, ktorzy ich obserwu-
ja. Szukali tych, ktérzy w sposéb naturalny zachowu-
ja sie przyjacielsko i komunikatywnie. Potem te cechy
sie ujawniaja. Podam kolejny przyktad z wlasnego do-
$wiadczenia. W samoobstugowych delikatesach

nie moglem znalez¢ trawy cytrynowej. Zona zapla-
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nowala zupe tajska, a ja nie mam trawy. Na szczescie,
po pierwsze, szybko znalazlem pracownika. Po drugie,
byt chetny, Zeby mi poméc. Od razu sprawdzil dwa miej-
sca w sklepie, potem kogos poprosil i po minucie przy-
niesli te trawe z zaplecza. Kelner z Red Lobster o tym,
ze w takiej sytuacji powinien odda¢ wlasng sznuréwke,
nie dowiedzial sie na szkoleniu. Nie sadze tez, by robit to
zwyrachowaniem, chcgc budowac reputacje restauracji.
Mysle, Ze byl po prostu uczynnym cztowiekiem, dobrze
nastawionym do klienta, z poczuciem swojej roli.

Drugi biegun to syndrom nadetego sprzedawcy,
czyli uslugodawcy obrazonego na caly swiat.
Zdarza sie nawet w drobnym handlu czy ushugach.
Co ciekawe, kto$ taki stara sie nawet czasem by¢ uprzej-
my, ale jego jezyk ciala odpycha, sugeruje, ze klient go
drazni i najchetniej by go ofuknal. To po prostu niewta-
$ciwy czlowiek w niewlasciwym miejscu. Drobni przed-
siebiorcy powinni z tym ostro walczy¢, bo przyjazna,

zyczliwa obstuga klienta jest dla malych i srednich ﬁr

najwieksza szansg w konfrontacji z wielkimi siecia-
mi. Tam, gdzie jest wielu pracownikéw, trudniej
zadbac¢ o wlasciwy standard obstugi. Kiedys
bytem na zakupach w jednym z supermar-
ketéw. Dziewczyna przy kasie miala grana-
towa kamizelke firmowa z napisem ,,Dla
ciebie stalam sie kasjerka”. Jej ponura,
obrazona mina nie pozostawiata watpli-

wosci, co mysli o swojej pracy i klien-

tach. Niemal czutem sie winny za jej los.

Pomyslalem, Ze powinni byli napisa¢
to wprost: ,,PRZEZ CIEBIE zostalam ka-
sjerka, draniu”. A méwigc serio - to jest
przyklad tego, jak przekaz marketingowy
niedopasowany do realiow staje sie wlasna
karykatura. Po co wktada¢ sprzedawcom na
glowe czapeczki Swietego Mikolaja, jesli spod cza-
peczek wygladajg smutne i zmeczone twarze? Cza-
peczki obiecujg wesolg atmosfere, a klient jej nie Jostaje.
Jest rozczarowany.

Firmy tego nie wiedza?
Teoretycznie wiedza. W badaniach przeprowadzonych
przez Executive-Conversation w Polsce w roku 2010,
ponad 90 proc. menedzeréw wysokiego szczebla dekl3
ruje: dla nas bardzo wazne jest dbanie o najlepsze do
$wiadczenia klientow. Ale juz tylko potowa ich podwlad-
nych potwierdza, Ze firma faktycznie zwraca na to uwage.

W reklamach wyglada to wspaniale.

Najczesciej dzieje sie tak: firma zamawia badania i spraw-
dza, czego oczekuja klienci. Te wyniki idq do dzialu mar-
ketingu, stad do agencji reklamowej i na ich podstawie
powstaje fajna reklama o tym, jak to klawo u nas maja
klienci. Tylko Ze firma nie robi nic, aby te postulaty fak-
tycznie wprowadzi¢ w zycie. Albo odktada to na pdznie;j.
Sam kiedys$ widzialem reklamy pewnego ubezpieczyciela,
ktoére pokazywaly genialng obstuge klienta. Pytam kolege
z tej firmy: ,,Swietne procedury, naprawde to macie?”.
A on: ,,No nie, na razie jeszcze nie, to tylko reklama”.

A potem?
Okazuje sie, ze miat by¢ superserwis, usmiech i wysoka
kultura, a jest zmeczony pracownik zbywajacy petenta
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Tylupolskich
konsumentow
rezygnowato z ustug
jakiejs firmy ze wzgledu
na niska jakos¢

obstugi*

\‘

Najstynniej-
szy symbol
traktowania
klientow

w Polsce...

zirytacja. Klient, sprowadzony brutalnie na ziemie, czuje
sie oszukany i wsciekly. Jesli firma chce mie¢ lojalnych
klientow, to sama musi by¢ lojalna wobec nich. Niech
marketing nie stawia poprzeczki wyzej, niz obstuga klien-
ta potrafi jg przeskoczy¢. Tyle Ze to wymaga budowania
calej strategii wokot oczekiwan klienta. A tego nie widze.
Firmy mierzg wielko$¢ sprzedazy czy zysk na jednym
kliencie, ale nie mierzg satysfakcji klientéw, poziomu lo-
jalnosci, gotowosci do rekomendacji. Rok temu bytem
z czworka dzieci w prywatnej przychodni i robitem im
badania. Za kazde badanie kazdego dziecka musiatem
osobno placi¢ karta. Diabli mnie brali. Dlaczego durne
procedury majg prymat nad wygoda i czasem klienta? Bo
ksiegowosci tak jest latwiej?

I co Pan zrobil?

Wyrazilem irytacje. Ale pani w recepcji nie poradzita
sobie z sytuacja. Powinna byla powiedzie¢, ze przykro
jej z powodu zbednego klopotu, Ze porozmawia z dyrek-
cja itp. Zamiast tego prébowata dowodzi¢, Ze to dla mnie
zaden problem.

Mogla tez zaslonic¢ sie, Ze to nie ona ustala
procedury.

Szlag mnie trafia, gdy cos takiego sltysze. Ze
ja tu tylko sprzatam. Czlowieku, jesli pod-
pisates umowe z tg instytucja czy firma,
to ty ja wspoltworzysz. Dla klienta jeste$
jedna z jej wizytowek.

Jest sens wchodzi¢ w takie polemiki
z szeregowym pracownikiem?

Dla firmy jest to czasem jedyna szansa,
zeby dowiedzie( sie, ze cos jest nie tak.
Robimy jej tym przystuge. Kropla drazy
skale. Jesli jestem niezadowolony, to powinie-
nem to wyrazac, oczywiscie kulturalnie.

Klientow pieniaczy nie brakuje. Opryskliwi,
chamscy. Manifestuja swoja wyzszo$¢ nad kasjerka,
bo jako klienci czuja sie panami.

Moze nawet paniskiem. Jasne - kazdy ma poczucie god-
nosci. Jesli klient je narusza, to pracownik ma prawo
do obrony. W pewnym momencie nawet swiete motto
»klient nasz pan” przestaje obowiazywac.

Co wtedy?

No, w bojke z klientem nie nalezy sie wdawac. W pyskow-
ke tez nie. Pracownik reprezentuje firme, wiec musi tem-
perowac swoje reakcje. Ale mozna aroganta stanowczo
zgasic. Najlepiej odestac go do przelozonego, zastonic sie
innym autorytetem, powiedzie¢: ,,Dzwonie po menedze-
ra. Jesli ja postapilem niewlasciwie, to prosze z nim wy-
jasnic sprawe”. Spokojnie i zdecydowanie. Co$ takiego
dziala dobrze, zwlaszcza gdy klienci czekaja w kolejce
i gdy sprzeczka od razu angazuje wszystkich kupujacych
iopoznia obstuge. Godne zachowanie pracownika spoty-
ka sie z dobrym przyjeciem pozostatych klientéw.

Panie Januszu...
Stucham?

Panie Januszu - tak w pewnej chwili zaczeli sie
zwracac sprzedawcy w pewnej duzej sieci do
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klientow. Po imieniu. Odczytywali je z karty
kredytowej. Chodzilo o to, zeby skroci¢ dystans

i Zeby zapanowala przyjazna atmosfera.

Spedzitem pare lat w Stanach Zjednoczonych i jest to dla
mnie oczywiste, ze méwig do mnie per ,,you” albo per
»Janusz”. Sadze, ze za 10-15 lat zwracanie sie po imieniu
do klientéw stanie sie w Polsce powszechne.

Ale Polacy powszechnie uznali ten pomysl za

ujme na honorze. Klienci oburzali sie na forach
internetowych, a firma zrezygnowala z pomystu.
Wyobrazam sobie, Ze moglo to razi¢ wiele osob. JesteSmy
przyzwyczajeni do pewnych kanondw kurtuazji. Nalezy
do nich zwracanie sie per ,,prosze pani”, ,,prosze pana”,
szczegdlnie w urzedach badz miejscach uzytecznosci pu-
blicznej. Gdy ide do sklepu rowerowego czy snowboar-
dowego, gdzie klient i sprzedawca naleza do tej samej,
nazwijmy to, subkultury hobbystycznej, to zwracanie
sie per ,pan” byloby smieszne. Ale wobec duzej sieci
handlowej oczekiwania sg inne. Moze wiec rzeczywiscie
postugiwanie sie imionami byto lekkim falstartem.
Szkoda tylko, ze w innych aspektach nie mamy
tak duzych wymagan wobec obslugi.

W ,,Co mi zrobisz, jak mnie zlapiesz”
klient obraza sie na sklepy, ktore zle
go traktuja. W efekcie wkrotce nie
ma gdzie kupowaé. Co powinien
zrobi¢ swiadomy klient, jesli

ma wygodny sklepik pod blokiem,
ale z niemila obsluga?

Teoretycznie nie nalezy nagradzac nie-
uprzejmosci. Ale wygoda kusi. Powiem
tak - teraz ten sklepik ma wazny atut. Ale
moze za pol roku obok powstanie konkuren-
cja. Wtedy klienci przypomna sobie od razu,
czy byli mito traktowani, czy przeciwnie. Nogi
same prowadza mnie tam, gdzie wiem, Ze zostane
lepiej obstuzony. Dlatego na dluzszg mete zyczliwos¢
wobec klienta zawsze wygrywa.

Supermarket, wielka zagraniczna sie¢. Wychodze,
bramki piszcza, ochroniarz biegnie, grzebie mi

w torbie, ludzie patrzg jak na zlodzieja. Okazuje
sie, Ze to blad ich systemu alarmowego. Stracilem
czas, postawiono mnie w nieprzyjemnej sytuacji

- z winy sklepu. Co uslyszalem?

Mam nadzieje, Ze: ,,Ogromnie pana przepraszamy za nie-
porozumienie, bardzo nam przykro. Prosze, oto kupon
rabatowy jako drobna rekompensata za nieprzyjem-
nosc¢”. Taka powinna by¢ prawidtowa reakcja obstugi.

Powiedzieli: ,,OK, moze pan i$¢”.

To skandal. Co ciekawe - odpowiednia postawa firmy
w podobnych sytuacjach moze nawet zwiekszy¢ lojal-
nos¢ klienta. Dziata mechanizm psychologiczny, bo czlo-
wiek docenia, ze druga strona potrafita uczciwie roz-
wigzac konflikt. Ale w ogole zachowanie ochroniarzy to
temat rzeka. Zaostrzanie procedur ochrony wobec klien-
tow powoduje ryzyko, ze te procedury narobig wiecej
szkody, niz przyniostyby straty z kradziezy. Stuchatem
kiedys prezentacji Arie de Geusa, stynnego menedzera
Shella. W jego firmie stwierdzili, Ze pracownicy oszuku-
ja. Konkretnie - oszukuje okoto 2 proc. pracownikéw.

..czyli Janusz
Gajos jako
kierownik
sklepu
spozywczego
w filmie ,,Co
mi zrobisz,
jak mnie
ztapiesz”
21978 roku

...............................................

Tyle sredniorocznie
wynosza utracone
przychody, gdy klient
rezygnuje z ustug firmy
lub przechodzi
do konkurencji*

Mozna bylo zmodyfikowa¢ procedury, by to utrudnic.
Ale zadali sobie pytanie - czy mamy ustawiac¢ procedury
dotyczace wszystkich pracownikéw pod te 2 proc. oszu-
stéw, czy raczej pod 98 proc. uczciwych? Podobnie jest
z kradngcymi klientami. Obecnos¢ ochrony krzyczy do
klientow: ,,Hej, czlowieku! Jeste$ dla nas potencjalnym
zlodziejem!”.

W znanej sieci ochrona przy wejsciu ma
obowiazek mowic ,,dzien dobry”.

To doskonaly pomyst. Jesli juz sklep koniecznie musi
trzymac ochrone, to niech przynajmniej ochroniarze
z sympatig traktuja wchodzacych. Musza pamietad, ze 98
na 100 klientow chce kupic¢ lub poszwendac sie po skle-
pie, a nie kras¢. Ochroniarz w czarnym uniformie, ktéry
drok w krok sledzi klienta miedzy potkami, to zenada.

Zasem klienci miewaja dziwne rozrywki. Bardzo sie
zdziwilem, gdy zobaczylem, Ze w USA, w wiel-
kiej galerii handlowej, bardzo duzo ludzi po
prostu szybko maszerowato po pietrach.
Okazalo sie, ze poniewaz na dworze byta
stota i zimno, ludzie przychodzili tu jak
do klubu fitnessowego. Co wazne - nikt
im nie zwracal uwagi.

Multimedialne kioski, elektroniczne
awatary, technologia zamiast Zywej
obslugi - to dobry trend?

Czy klientowi wystarczy automat,
czy woli zywego czlowieka?

Jesli te technologie maja by¢ uzupelnieniem
obslugi, to Swietnie. Ale jesli wprowadzane sa
jedyniie z motywacji oszczednosciowej, to jest
to Slepy zautek. Wiekszos¢ klientéw woli czlowieka
niz elektronike. W Wielkiej Brytanii mnostwo nagrod za
poziom obstiigi klienta zdobyt pewien bank interneto-
wy, w ktérymn zawsze gdy dzwoni klient, odbiera zywy
czlowiek, a lie automat, ktory kaze sie przelaczac z linii
na linie. Zasfda generalna - najpierw sprawdzmy, czego
naprawde chca, o czym marzg i za co gotowi sa placi¢
kluczowi kdienci. Gdy to odkryjemy, to na tym buduj-
my procesfy, standardy obstugi i sposoby usmiechania
sie pracownikéw. Nie na odwrot.

Widacé to w Zyciu?
Robi siecoraz lepiej. Ostatnio rozmawialem telefonicznie
z bankfem, zeby o cos zapytac. Pracownik powiedziat:
,»Ale to moze pan sobie sprawdzi¢ w umowie”. Zapadio
milczenie. W koncu facet zreflektowat sie: ,,Prosze sekun-
de £aczekad, zaraz to panu sprawdze”. Ta chwila milcze-
id to symbol miejsca, w ktérym jestesmy. Ono w ogdle
fie powinno bylo zapas¢, ale jednak w konicu pracownik
zareagowal prawidlowo. Mojzesz prowadzil Zydow przez
pustynie przez 40 lat po to, Zeby odeszlo pokolenie men-
talnie skazone zyciem wraz z Egipcjanami. Tyle samo
czasu musi mingc¢ od korica epoki PRL-u, aby powszech-
nie zmienil sie stosunek naszych firm do klienta. G

— Zbigniew Domaszewicz

* dane pochodzq z badan przeprowadzonych w 2010
roku na zlecenie Genesys Telecommunications Laboratories




