re

SPIS TRESCI

£ /“— KATALOG KSIAZEK —

KATALOG ONLINE
ZAMOW DRUKOWANY KATALOG

L

6”"_

(.
m
|

ZAMOW INFORMACJE

1

=

one

Wydawnictwo Helion
ul. Chopina 6

44-100 Gliwice

tel. (32)230-98-63
e-mail: helion@helion.pl

. Pe
business 2"

ksiegarnia internetows

SABOTAYZ

W DZIALE OBSLUGI
KLIENTA

Sabotaz w dziale obstugi
klienta, czyli jak zniechgcic s
klientow i sprawiC, by odeszli | Sk

Autor: Grzegorz Sikorski
ISBN: 83-246-0349-2
Format: A5, stron: 240

Obserwuj i ucz si¢ na cudzych btedach, nim bedzie za pézno...

* Kiedy firma posuwa sig 0 krok za daleko i zaczyna odpychac klientéw?

» Powszechne techniki sprzedazy i zarzadzania kadrami: wciskanie ludziom
kitu i odcztowieczanie sprzedawcow

» Skad bierze sig chora kultura organizacyjna?

Oficjalnie dobro klienta jest absolutnym priorytetem firmy. Ale tak naprawde pracownicy
wysytaja klientom catkiem inny przekaz: naciagamy Cie, kliencie, na najdrozsze
produkty, nie lubimy Cie i nie chcemy sie zajmowaé Twoimi sprawami. Na zewnatrz
usmiech i kolorowy szyld, a pod spodem brud — tak wtasnie dziata niejedna firma.

Czy domyslasz sig juz, dlaczego ta ksiazka jest potrzebna?

Myslisz, ze w Twojej firmie wszystko gra? Otworz oczy...

Wiekszo$¢ firm podporzadkowuje wszystko zyskowi i traktuje klientéw jak prostych
dostawcow gotowki. Podejscie do pracownikow nie jest lepsze - groszowe premie,
magliste $ciezki kariery i ciggty nacisk na natychmiastowe wyniki. Pomysl, ile moze
zyskac firma dziatajaca inaczej. Uswiadom sobie, jak chore jest to, co klienci
powszechnie uznaja za norme. Dostrzez prawdziwe oblicze wielu firm. Ta ksiazka
jest skromng przeciwwagg dla fatszu, ktory na co dzien akceptujemy — albo pod
przymusem, albo z powodu ignorancji. To opis prawdziwych praktyk sprzedazy

i zarzadzania kadrami w wielu firmach.

* Jak firma zmienia ambitnych i twdrczych ludzi w zobojetniate kukty?

o System gadzetdw: wyr6znienia i premie, ktore do niczego nie motywuja

» Stazysci, sprzataczki, ochroniarze — ludzie mato wazni dla firmy,
ale majacy kontakt z klientem

* Typy sprzedawcow: Spiace krdlewny, czarownice i inni

 Odcztowieczanie sprzedawcow: regulaminy, podnoszenie wydajnosci,
permanentna inwigilacja

» Mowa ciata sprzedawcy: to, co ci$nie sie na usta, a czego nikt nie powie
klientowi wprost

* Przyjmowanie reklamaciji: jak na zawsze straci¢ klienta
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Firma kontra klient

Kiedy firma mysli tylko o sobie?

Wszyscy kochamy firmy, ktére o nas dbajg i traktuja nas z szacunkiem. Jako
klienci potrafimy wiele wybaczy¢, réwniez ceny wyzsze o okoto 10%.

Co wiec musisz zrobi¢, szefie, aby naprawde wkurzy¢ klientéw tak, by po-
wiedzieli o tym od 12 do 20 osobom? Trzeba na to zastuzy¢! Wspanialym
pierwszym krokiem bedzie kiepska jako$¢ obstugi; kolejnym waznym elemen-
tem powinna by¢ watpliwa jako$¢ i funkcjonalnos¢ produktéw.

Jednak zadna z tych wartosci nie zaistnieje samodzielnie bez odpowiedniej
kultury organizacyjnej.

Stwérz odpowiednig organizacje, a klienci sami od ciebie odejda. Stwérz or-
ganizacje, ktéra zamiast o kliencie, bedzie myslata tylko o sobie. Kazde dzia-
fanie, ktére podejmiesz, musi przynosi¢ korzysci tylko i wytacznie twojej firmie.
Wszystko, co robisz, musi by¢ podporzadkowane zyskownosci. Sprowadz
klientéw do roli Prostych Dostawcéw Gotéwki. Sg ci potrzebni, poniewaz na
kim§ musisz testowa¢ swoje wynalazki. Nie masz maszynki do drukowania
pieniedzy, wiec musisz je z czyjej$ kieszeni wyjmowac¢, aby wsadza¢ do swojej.
Na poczatek pomysl o trzech filarach:
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< polityce firmy, ktéra bedzie skupiona na realizacji celu,

< doborze kadr — bo kto$ musi wykonywa¢ brudng robote
wérdd klientdw,

% przepisach, ktére ochronilyby ciebie i twojg firme w razie komplikagji.
Pamietaj, ze wszystko, co robisz jako szef, jest stuszne i doskonate. Jezeli ob-
nizasz cene o 10%, to twoi pracownicy maja by¢ przekonani, ze jest to nie-
bywala okazja. I nie zwracaj uwagi na tych, ktérzy méwia, ze konkurencja
obnizyta cene identycznego produktu o 20%. Méw wtedy, ze nie obchodzi
cie wojna cenowa. Twoi ludzie maja sprzeda¢ z 10-procentowym rabatem,
bo tak czy inaczej jest to okazja w poréwnaniu z tym, co bylo dotychczas na
pétkach. Dobrze prosperujaca firma to zorganizowana firma, w ktérej me-
nedzer nic nie zostawia przypadkowi. Jesli twoje przedsiebiorstwo ma sku-
tecznie pozbywac sie klientéw, to musisz przede wszystkim opanowac¢ takie
kwestie jak:
< komunikacja z pracownikami,
< regulaminy,

% informacja wewnetrzna,
% terazniejszo$¢ w firmie,

< sprzedawcy,

% przywigzanie do firmy poprzez jasng Sciezke kariery,
“ premie,

< kontrole kosztow.

Komunikacja

Jestes mozgiem dla swojej organizacji, dlatego twoje idee muszg biec z gory
na dét. Jednak nie trzeba pracowaé w telekomunikacji, by zgadna¢, ze gdyby
zabraklo odpowiedniego ruchu z dotu do géry, bylby to gluchy telefon.

Kiedy ty — prezes — masz jaki$ pomyst, kazesz go wdrozy¢ menedzerom, ci
przekazuja go kierownikom, a oni nakazuja jego realizacje pracownikom
i nikt nie ma prawa zastanawiac¢ sie, czy to wszystko ma sens, bo pomyst —
twoj pomyst — jest stuszny. I to jest przyktad komunikacji z géry na dét.

Ale jesli cheesz naprawde dobrze zarzadzaé, musisz zapewni¢ takze komu-
nikacje w druga strone.
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I tak pracownicy s3 po to, aby zadowala¢ swoich kierownikéw, ci majg za-
dowala¢ swoich menedzeréw, a celem menedzeréw jest zadowalanie ciebie
— prezesa. [ to jest przyktad dobrej komunikacji z dotu do géry. To prawda,
ze ten system ma pewne wady, bo skoro twoi poddani majg ci¢ zadowoli¢, to
nie przekaza ci zlych wiesci, ale z drugie strony twoja praca bedzie przez to
mniej stresujaca. Nie dojda do ciebie sygnaly o niezadowoleniu wéréd klientéw,
nie dotra do ciebie reklamacje, ale za to twoje przestanie dotrze wszedzie:

~Kosztem dobra naszych klientéw budujemy swoje wlasne powodzenie”.

Regulaminy

Firma bez regulaminéw nie ma prawa istnie¢. Skad pracownicy beda wie-
dzie¢, co jest dla firmy dobre? Skad beda wiedzie¢, jakie obowigzki ma klient?
Na podstawie czego rozliczysz swoich pracownikéw? Regulaminy to spe-
¢jalne mechanizmy wewnetrzne, dzieki ktérym wszystko jest pod kontrolg.
Tylko ich $ciste przestrzeganie zabezpieczy firme przed nadmiernym wyko-
rzystywaniem przez klientéw, a czasem réwniez przez nielojalnych pracowni-
kéw. Na przyktad, kiedy twoj cztowiek przyjmie reklamacje buta, bo klientowi
odpadt obcas, ty jako szef wyjmujesz regulamin i méwisz:

— Zwroty przyjmujemy w ciggu 7 dni, po tym okresie klient sam
musi odesta¢ trzewik do producenta w Chinach... Przyjales, Jasiu,
but niezgodnie z regulaminem — to teraz wyslij go na wlasny koszt.

W ten sposéb regulamin wewnetrzny ochroni firme przed nieprzewidzianymi
wydatkami. Tylko jego konsekwentne stosowanie zapewni Ci to, ze nie be-
dziesz musial ponosi¢ niepotrzebnych kosztow.

Informacja wewnetrzna

Kolejna rzecz, o ktéra musisz koniecznie zadba¢, to odpowiednie sprawoz-
dania. Bez sprawozdan twoja firma wlasciwie nie istnieje. Klient poczeka,
a sprawozdanie musi by¢ wykonane na czas. Sprawozdania s3 jak mapy. Jesli
wiesz, gdzie jestes, bedziesz wiedzial, dokad p6js¢. Zatrudniaj ludzi, ktorzy
zamiast zajmowac sie obstugg, bedg tworzy¢ sprawozdania. Dzieki temu
twoja firma bedzie zorientowana na sukces. Im wieksza réznorodno$¢ uktadow
graficznych tego samego sprawozdania, tym lepsza perspektywa, pozwalajaca
lepiej ocenia¢, co si¢ dzieje. Tylko na podstawie danych otrzymanych tg
droga bedziesz mégt podejmowac decyzje przy mniejszym ryzyku. Jesli masz
dwie osoby ,,na obstudze”, to jedna niech obstuguje, a druga robi sprawoz-
dania — np. z ilosci 0séb w kolejce, jednostkowego czasu obstugi, czasu
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wykonania jednej operacji czy ilosci klientéw zdenerwowanych zbyt dtugim
oczekiwaniem. Wyjdz z zalozenia, ze lepiej jest mie¢ wiecej sprawozdari niz
mniej. Informacja to potega.

Terazniejszos¢ w firmie

Liczy sie tu i teraz. Bez wzgledu na to, czy nazywasz swoich pracownikéw
Doradcami Klienta, Konsultantami ds. Produktéw, Specjalistami ds. Relacji
z Klientami czy Asystentami Klienta, to maja oni sprzedawa¢, sprzedawaé
ijeszcze raz sprzedawaé — a szczegdlnie to, na co natozyles najwicksze marze
lub na co od dtuzszego czasu nie ma wcale popytu. Zorganizuj konkurs dla
pracownikéw. Dzieki temu zaangazujesz w sprzedaz 200 os6b, a zaplacisz
tylko trzem. Za trzecie miejsce nagroda tysigc, za drugie dwa, za pierwsze —
trzy tysigce zlotych; w ten spos6b inwestujgc 6 tysiecy, zarobisz trzy miliony.
Najlepsze jest to, ze stara¢ si¢ beda wszyscy, oferujac klientom nikomu nie-
potrzebny towar. Wyczyscisz w ten sposdb magazyny i zadasz ktam wszystkim
tym, ktorzy moéwili, ze ten twoj produkt byt tak beznadziejny, ze nikt go nie
chciat kupowa¢. Klient kupi to, co masz mu do sprzedania, a nie to, czego
potrzebuje. Moze nawet rzekomy bubel okaze si¢ hitem — podniesiesz wtedy
marze i wlaczysz go do planéw sprzedazy swoich pracownikéw. Niech sie
nie martwig jutrzejszym niezadowoleniem klienta. Przeciez jutro wcale nie
musza tu pracowal. Zapobieganie jutrzejszym problemom nie jest ich bie-
zacym celem. Liczy sie dzisiejszy wynik finansowy — i tylko to. Od budo-
wania relacji z klientami s3 twoje wypowiedzi w prasie, a twoi ludzie maja
bezwzglednie realizowaé cele. Jest to pewnego rodzaju forma sprawdzenia
lojalnosci pracownikéw. Jesli przekonaja klienta do tego, czego cheesz sie
pozby¢ z magazyndw, to znaczy, ze s3 lojalni; jesli nie potrafig tego zrobi,
to znaczy, ze nie zastuguja na to, aby pracowa¢ w tak dobrej firmie jak twoja.
Twoi klienci nie s3 dzie¢mi — sami podejmuja decyzje, a ty tylko $ciagasz
pienigdze z rynku, bo jeli nie zrobisz tego ty, zgarnie je jaka$ inna firma.

Sprzedawca

Zatrudnij osoby, ktére maja kreatywne podejécie do tego, co robig — innymi
stowy, uznajg, ze wszystkie techniki manipulowania sa dozwolone i wskazane.
Jesli peszy cie uzywanie terminu ,,manipulowanie”, powiedz pracownikom,
aby stosowali wszystkie mozliwe techniki wywierania wplywu. Podczas sprze-
dazy niech udaja, ze zalezy im tylko na dobru klienta. Jesli klient oczekuje
czego$, czego nie masz, to zaproponuj mu co$, co masz. Najwazniejsze jest
wykazanie si¢ inicjatywa i optymistyczne podejscie.
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— Panie, chcialbym kupi¢ mtotek.

— Mlotkéw nie mamy, ale mamy co$ lepszego, tez do wbijania gwozdzi.
2

— Oto nasz najnowszy produkt, ktéry moze pan kupi¢ z 10-procentowym
rabatem. Najlepsze na rynku kombinerki; nie tylko wbije pan nimi gwézdz,
ale bedzie pan maégt go pdzniej wyjaé. W jaki papier zapakowaé?

Dzigki takiemu kreatywnemu podejsciu twoja firma bedzie ksztaltowaé pre-
ferencje klientéw, zdobedzie rynek i zwielokrotni dochody.

Sciezka kariery

Jesli chcesz przyciggngé nowe kadry, musisz jasno okresli¢ droge awansu.
Kieruj si¢ mottem:

»Szef buduje organizacje, a ta zdobywa rynek”. Przyciagnij mtode talenty jasno
wytyczong $ciezky kariery. Dzieki temu juz na dziei dobry bedziesz mogt
placi¢ pracownikom mniej, poniewaz obiecasz, ze w przysztosci bedg mogli
zarabia¢ wiecej. Pamietaj, Ze awans zawsze ma zaleze¢ od opinii przetozonego.
Jesli kandydat jest naprawde dobry i szef placéwki go potrzebuje, to tworzysz
w ten sposob furtke, aby zostal tam, gdzie jest. Wystarczy nie wystawia¢ mu
pozytywnych opinii.

Skutecznos¢ tego sposobu zostata wielokrotnie potwierdzona. Po pierwsze,
pracownik nie awansuje, gdy spelnia sie na obecnym stanowisku; po drugie,
nie ma pretensji, ze nie awansuje, bo ma jasny przekaz, ze na to nie zastuguje.
Skuteczny szef wie, ze nie psuje si¢ tego, co dobrze funkcjonuje. Pamietaj, ze
najwazniejsza jest firma, poszczeg6lne osoby sie nie licza. Jesli w interesie
firmy jest pozostawienie pracownika na dotychczasowym stanowisku, to ni-
czego nie zmieniaj. Niedoceniany i rozgoryczony pracownik stanie si¢ ideal-
nym pracownikiem obstugi.

Premia

Podzial premii musi by¢ uczciwy i sprawiedliwy. Od najlepszych wymagaj
najwiecej, od stabszych — najmniej. Dziel premie wedtug stazu pracy i naj-
lepiej procentowo, w zaleznosci od wynagrodzenia. Dzieki temu wszystko
bedzie uczciwe i sprawiedliwe. Dobry pracownik dostaje procentowo wyzsza
premie, stabszy nizsza. Jesli chcesz, to doceniaj réwniez tych, ktérzy sie nie
staraja, a by¢ moze, kiedy dostana premie, zaczng sie stara¢. Przyktadowy po-
dziat premii moze wyglada¢ tak:
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Najlepszy: Wojtek Drabik — 15% premii (wynagrodzenie 1500 z1,
staz pracy 1 rok).

Kwota premii: 225 zt — gratulujemy!

Najgorszy: Bonifacy Jaskétka — 5% premii (wynagrodzenie 4500 z1,
staz pracy 15 lat).

Kwota premii: 225 zt — w przysztym roku musisz sie bardziej postara¢!

Nic tak nie motywuje do lepszej obstugi i dbatosci o klienta jak roczna premia.

Koszty

Najwazniejsze w firmie, ktéra dba o swoje interesy — to koszty. Zwracaj na
nie uwage. Jezeli twoj pracownik potrzebuje nozyczek, aby przecina¢ kartki,
to niech zwrdci si¢ z oficjalnym pismem do administracji.

Pracownik administracji wysyta trzy kopie zaméwienia do pionu zajmujg-
cego sie kosztami. Tam upowazniony pracownik powinien zanalizowa¢, czy
rzeczywiécie pracownik potrzebuje nozyczek, bo moze mogtby uzywaé noza.
Kiedy dojdzie do wniosku, ze to jednak powinny by¢ nozyczki, niech przy-
stawi swoje faksymile i jeden egzemplarz wysle do centrali, drugi do mene-
dzera zarzadzajacego kosztami, a ostatni do dostawcy. Dzieki temu juz po
dwdch miesigcach pracownik obstugi bedzie mégt przecina¢ kartki.

Ten sposob jest skuteczny z jeszcze innego powodu. Jesli kto$ czego$ pilnie
potrzebuje, to przyniesie dang rzecz z domu, a poczynione w ten sposéb
oszczednosci sg oczywiste nawet dla laika.

Klientom spodoba sig to, ze tak bardzo dbasz o koszty. Dzigki temu wiedza,
ze ich duze rachunki ida tylko na najpotrzebniejsze w firmie rzeczy.

Tylko taka firma, ktéra potrafi o siebie zadba¢, przetrwa na rynku. Obserwuj
zyski, réb tylko to, co jest optacalne. Dzigki temu masz szanse na rozwdj.
Klienci byli, s3 i bedg, a wielu firm juz od dawna nie ma. Twoja nie moze
dolgezy¢ do ich grona. Zréb to, co konieczne, aby przetrwaé. Jesli uda ci sie
dopracowa¢ kulture organizacyjna tak, aby firma byta zorientowana na siebie,
zobaczysz, ze twoi ludzie stang sie bardziej kreatywni. Réwniez osoby, ktére
nie maja bezposredniego zwigzku z obstugg, przestang sie poczuwaé do dba-
tosci o klienta.

Moze kiedys bedziesz $wiadkiem scenek podobnych do tych:
— Pani Moniko, zginat przelew!

— Zaraz, przeciez widzi Pan, ze pijemy kawe.
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— Panie Michale, klient pyta, kiedy naprawicie telewizor.

— Nie wiem, pewnie wtedy, kiedy przyjda czesci.

— Siostro, jak bardzo boli mnie brzuch!

— Przeciez dzwonitam po lekarza, jak bedzie mdgl, to przyjdzie.

Jesli tak sie stanie, bedziesz mial potwierdzenie, ze twoje dzialania byly sku-
teczne. Przyktady, upominania, powtarzanie do znudzenia, co dla ciebie jest
wazne — to wszystko zawsze predzej czy pézniej przynosi rezultaty.
Kiedys pewne duze przedsiebiorstwo wynajeto bardzo dobrg firme
szkoleniowg do wdrozenia programu dla menedzeréw, nazwanego
Akademia Biznesu. Szkolenie dotyczyto nowoczesnych metod zarzadzania.

W programie uczestniczyli wszyscy — poczawszy od dyrektoréw
placéwek, a skoniczywszy na specjalistach w centrali. Uczono coachingu,
rozwigzywania probleméw, motywowania itd.

Kiedy jeden z dyrektoréw wdrozyl zasady zarzadzania przekazane
podczas Akademii Biznesu, ustyszal od swojego bezpo$redniego
przetozonego:

— Pan jest za miekki dla ludzi.
— Alez panie dyrektorze — odpowiedzial. — Przeciez tak nas uczono
na szkoleniu!

— Szkolenie szkoleniem, ale ludzi trzeba cisngé¢.

W wielu firmach wisza tabliczki z napisem ,,Klient nasz pan”. Jeli juz na
prawde nie masz czego powiesié, to powie$ bezptatny kalendarz z gazety.

Jesli uzyskates ponad 24 punkty — gratuluje. Twoja firma obrata wlasciwy
kurs, co zbliza ci¢ do realizacji twoich celéw. Juz niebawem pozbedziesz sie
wszystkich natretnych klientéw i bedziesz moégt spokojnie pracowac.

Jesli uzyskates od 10 do 24 punktéw — nie zatamuj sie. Jest wiele rzeczy do
poprawienia, ale $wietnie sobie radzisz. Juz niebawem moze to zaowocowac
znacznym zblizeniem sie do ideatu.

Jesli uzyskates ponizej 10 punktéw — no céz, nie wszyscy moga pozby¢ sie
swoich natretnych klientéw. Niektérzy sa na nich skazani. Przykro mi. Twoje
plany na pewno si¢ nie powioda.
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TEST
Czy juz mi sie udato stworzy¢ firme, ktéra dba o siebie?

Zakres| odpowiedz, ktéra najlepiej odzwierciedla obecna sytuacje;
1 —nie, 5 — zawsze

Czy twoje towary kosztuja drozej niz konkurenciji? 12345
2. Czy uwazasz, ze twoje produkty sa szczytem doskonatosci? 12345
Czy masz regulamin, ktory dokfadnie precyzuje kary 12345

za nieprzestrzeganie regulaminu?

4. Czy twoi pracownicy 50% swojego czasu poswiecaja 12345
na przygotowanie waznych sprawozdan?

5. Czy twoi ludzie przy wyborze produktu kieruja si¢ wielkoscia 12345

marzy?
6. Czy potrafisz kontrolowa¢ zakup dtugopisu za 2 ztote? 12345
Wyniki:

Kilka sugestii, ktére wptyna
na jeszcze szybsze pozbycie sie klientéw

Powstawanie nowego produktu

Po pierwsze jesli chcesz mie¢ odpowiedni produkt to zastanéw sie, ile powi-
niene$ na nim zarobi¢. Jesli bedziesz wiedzial, jaki ma zapewnia¢ firmie
zysk, to bedziesz mégh odrzuci¢ te projekty, ktére mogg by¢ uzyteczne i po-
trzebne klientowi, ale mato dochodowe. Czasem mozliwe jest stworzenie hy-
brydy: musisz tylko potaczy¢ cos, co czeéci klientéw moze si¢ przydad, z cena,
ktéra niewielu bedzie w stanie zaplacic.

Po drugie, nie nastawiaj si¢ na jaki$ nowatorski pomyst. Wystarczy, ze polaczysz
dwa produkty, ktére do tej pory nie cieszyly sie zbytnig popularnoscia, i wy-
myslisz jaki§ nowy sposéb ich uzycia. Dzieki nowej nazwie i nowej cenie nikt
sie nie zorientuje, ze w §rodku jest to samo, co zawsze.

Po trzecie, miej niezachwiang wiare w sukces.
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Nawet jesli twoj produkt bedzie toporny, to mozesz uzy¢ w stosunku do
sprzedawcéw argumentdw, ze za malo sie staraja, ze nie majg odpowiedniej
strategii, ze jesli nie zalezy im na pracy, to mogg poszuka¢ szczescia gdzies
indziej. W kazdej firmie znajdziesz ludzi, ktérzy powiedza, ze ten pro-
dukt jest super, bo masz na nim wysoka marze, tylko sprzedawcéw masz
do niczego.

Krétki kurs biznesu.

Wyobraz sobie, ze jeste$ przedsiebiorczym mieszkanicem osady ludzi pier-
wotnych. Zalézmy tez, ze w tej osadzie srodkiem platniczym s3 polskie zto-
towki. Pewnego dnia znalaztes w rzece krzemien. Postanowite$ na tym zaro-
bi¢. Chciale$ go sprzedaé za jedng zlotéwke jako kamyk, ktérym z tatwoscia
mozna trafia¢ do celu.

Kiedy okazalo sie, ze nie ma chetnych na kamyk do rzucania, zauwazyles, ze
jest na tyle ostry, aby mogt stuzy¢ jako néz. Tym razem zachwalates zalety
kamienia jako krzemiennego noza. A dobry néz powinien kosztowaé co
najmniej 10 ztotych. Bylo pare os6b zainteresowanych obejrzeniem, ale ni-
komu z nich nie byl potrzeby taki n6z. Postanowites wiec zmodyfikowaé
produkt i strategie. Utamate$ galaZ i przywiazales do niej krzemien. W ten
spos6b powstata dzida do polowania, ktérg wycenite$ na 35 ztotych. Pomy-
$lates — rzecz jasna, wylgcznie z pobudek altruistycznych — ze pozwolisz
zarobi¢ kilku osobom z wioski i zatrudnites je jako sprzedawcéw. Sam po-
stanowile$ zaja¢ siec masowg produkeja i planowaniem sprzedazy. Swoim
handlowcom zaoferowates hojng prowizje. Nawet bardzo hojna, bo zdecy-
dowales, ze zaptacisz im po catej ztotéwcee od kazdej sprzedanej sztuki!

Pierwszego dnia, kiedy handlowcy nic nie sprzedali, powiedziales, ze za mato
sie staraja. Drugiego dnia, kiedy sytuacja si¢ powtérzylta, powiedziates, ze
gdyby sie ruszyli i pochodzili po innych jaskiniach, to na pewno by co$
sprzedali. Trzeciego dnia, kiedy kt6ry$ sprzedawca powiedziat ci, ze ludzie
wola proce od dzid, uznates, ze nie ma odpowiednich kwalifikacji i zastapi-
tes go innym sprzedawcy. Postanowites, ze nowemu pracownikowi zaplacisz
50 groszy od sztuki plus piecioztotowa premie od kazdych 10 sztuk dziennie.
Jesli jednak w ciagu dnia sprzeda mniej niz dziesie¢, na przyklad dziewigé, to
— niestety — nic nie dostanie.

W ten sposéb twoja gleboka wiara powoduje, ze nie ma rzeczy niemozli-
wych, a twoje produkty s3 zaprojektowane doktadnie dla klientow.
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Tworzac produkt, pamietaj, ze nie musi on stuzy¢ klientom. Nie musi nawet
by¢ lepszy od produktéw konkurencji. Jedyne, co sie liczy — to zarobek, jaki
przyniesie. Produkty nie powstaja z altruistycznych pobudek. Sa tworzone,
poniewaz MOGA si¢ komus$ przyda¢, co nie oznacza, ze sa potrzebne. Nawet
jesli po powrocie do domu, klient poczuje refleksje: ,,Przeciez to nie jest mi
potrzebne!”, ludzka natura, dazaca do konsekwencji w podejmowanych
dziataniach, sprawi, ze wiekszos¢ z tych co kupili bedzie wolata odczuwaé
wewnetrzny dyskomfort niz oddajgc produkt, przyznac sie do btednej decyzji.

Poszukiwana ,pamiec¢ krotkotrwata”
W kazdej firmie funkcjonuja dwa rodzaje pamieci. Pierwszy to pamie¢ hi-
storyczna, objawiajgca sie w hastach:

— Jestesmy z toba juz 80 lat;

— 50 lat do$wiadczenia;

— Z okazji 10 rocznicy naszego istnienia.
Drugim rodzajem jest pamie¢ krétkotrwata, ktéra przedstawia sie w naste-
pujacych scenkach:

— Obiecaliscie zadzwoni¢ w tym tygodniu w sprawie mojej reklamagji. ..

— Przepraszam, chyba kolega zapomniat.

— Wczoraj prosilem, aby zostawil mi pan te ksigzke.

— Przepraszam, musiatem zapomniec.

— Moja zona czeka od rana na wywolanie porodu, nic nie jadta,
ajest juz 19.00.

— To nikt sie nig jeszcze nie zajat?!
Ostatnia sytuacja miata miejsce w szpitalu, gdy rodzila si¢ moja cérka, Igusia.

Twoja firma moze wykorzystywa¢ ten rodzaj pamieci bardzo wybidrczo.
Wystarczy pamietaé tylko to, co sie chce.

Ten rodzaj pamieci mozesz stosowaé w kontaktach z klientami w formie
zaprzeczenia:

< Nie przypominam sobie, abym co$ takiego méwil.

< Nie pamietam, abym rozmawial z panem na ten temat.

< Na pewno nie méwitem w ten sposéb, pamietatbym przeciez!
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Mozesz ja tez stosowaé dla uzyskania od klienta potwierdzenia pewnych
faktéw, ktére niekoniecznie mogly mieé miejsce:

% Prosze sobie przypomnie¢ — powiedzialem, ze moze to by¢ ryzykowne.

% Pamieta pan — ostrzegatem, ze mamy ostatni rozmiar i nie bedzie pan
mégl tego wymienié, gdyby nie pasowato.
Jako szef mozesz wreszcie stosowa¢ j3 jako pomoc w zarzadzaniu ludZmi:
< Musiates mnie zle zrozumie¢ — nie obiecywatem ci podwyzki!
Owszem, rozmawiali§my na ten temat, ale ja, o ile sobie przypominam,
nie powiedziatem, ze ci j3 dam, ale ze si¢ zastanowie, jesli zgodzisz sie
na przeniesienie. Zgodzites sie, bo taka byta twoja decyzja.

Pamie¢ krétkotrwata wykorzystywana jest réwniez we wspOlpracy z innymi
dziatami. Kiedy pomylisz si¢ i — aby unikna¢ skutkéw pomytki — wyslesz
faks z pro$ba o zatrzymanie transakeji, to nikt go nie przeczyta. Kiedy jed-
nak przyjmujesz reklamacje klienta i przesylasz ja dalej, to wszyscy pamietaja,
ze jest ona skutkiem twojego bledu.

Czy intensywne wykorzystywanie pamieci krétkotrwatej moze szkodzi¢? Pa-
trzac na to z perspektywy firmy, uzywanie tego rodzaju pamieci przyniesie
ci same pozytywy. Wickszos$¢ ludzi z natury ceni sobie konsekwencje. Jesli
firma nie bedzie konsekwentna, spowoduje tym samym dezorientacje klien-
téw i utraci ich zaufanie. A to z kolei przyczyni sie do osiggniecia twojego
gltéwnego celu — pozbycia sie ich.

Do$¢ powszechne jest mniemanie, ze pozbycie si¢ klientéw jest tatwe. Wy-
starczy zatrudni¢ kilka przypadkowych oséb do dziatu obstugi — i juz.
Tymczasem pozbywanie si¢ klientéw jest sztuka. A stosowanie pamieci krét-
kotrwalej moze ci to zadanie znacznie utatwic.

W kontaktach z klientami pamietaj o tym, co chcesz pamietaé i zapominaj
o tym, co nie przyniesie ci zadnego pozytku. Jest to najskuteczniejsza meto-
da dziatania.

Cele ilosciowe — jak ci moze pomoc rozbicie planu
sprzedazowego na dni i godziny?

Od dzi$ mozesz wymaga¢ od swoich ludzi rzeczy bardzo, naprawde bardzo
ambitnych. Wystarczy zastosowaé prosty trick sprzedazowy. Twoi pracow-
nicy znaja go doskonale, o ile czytali jakakolwiek ksigzke na temat handlu.
Mnie ta metoda kojarzy sie z Frankiem Bettgerem — znakomitym agentem
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ubezpieczeniowym — i jego ksigzkami na temat sprzedazy ubezpieczen.
Idea jest prosta: duze koszty przedstawiaj rozbite na mate okresy. W uszach
klienta inaczej brzmi zdanie: ,,W ciagu trzydziestu lat musi pan splaci¢
100.000 zt kredytu i 150.000 odsetek™, a inaczej: ,,Przez trzydzieici lat rata
bedzie wynosita 694 zlote i 44 grosze, ale za to juz dzi§ zamieszka pan we
wlasnym domu”. Jeszcze inaczej zabrzmiatoby to, gdyby$ powiedzial: ,, Ten
piekny dom bedzie kosztowal pana tylko 22 zlote 83 grosze dziennie. Czy
nie jest to cena, ktéra warto zaplaci¢?”.

Ten spos6b z powodzeniem stosuje wiele firm, okreslajac swoje plany sprze-
dazowe. Technicznie nazywa sie¢ to ,,dzienne cele ilosciowe”. Nie zaczynaj
okreslania celéw sprzedazowych od mozliwosci sprzedazowych pracownikéw
czy sytuacji makroekonomicznej rynku, ale od tego, czego potrzebuje twoja
firma. To sa podstawy skutecznego planowania.

Ty — jako szef — deklarujesz, ze chcesz, aby twoja firma odziezowa osia-
gneta zysk w wysokosci 100.000 zt.

Oto dobry, ale bardzo uproszczony wzoér na twoje ,,zadowolenie”:

Wszystkie koszty +100.000 zysku = tyle, ile musisz zarobi¢, aby by¢
zadowolony.
I teraz pojawiajg sie rézne mozliwosci.

% Przy optymalnej produkgji i pelnych magazynach mozesz zwigkszy¢
efektywno$¢ sprzedazows, utrzymujac marze na dotychczasowym
poziomie.

% Przy optymalnej produkeji i sprzedazy mozesz zwiekszy¢ marze.
Kiedy podniesiesz ceny, pozbedziesz si¢ klientéw — o ile twoja
konkurencja nie postapi podobnie ze swoimi produktami o podobnej
jakosci. Wtedy nastapi co$, co mozna nazwac zmiana punktu odniesienia.
Klienci przyzwyczaja sie, ze taki produkt kosztuje wiecej — i jestes
w punkcie wyj$cia.

Nas jednak interesuje pierwszy sposéb. Zwiekszenie planéw sprzedazowych.
Zal6zmy, ze dotychczasowy roczny plan sprzedazowy na pracownika wyno-
sit 365 koszul; teraz ma wynosi¢ 4000.

Poprzednio wystarczyto wyznaczy¢ pracownikowi miesieczny plan sprzeda-
zowy na poziomie 31 koszul. Obecnie ten plan wynositby 333 koszule. Dzie-
sie¢ razy wiecej niz poprzednio. Taki plan powoduje, ze nikt nawet nie po-
dejmie si¢ jego realizacji. Dlatego musisz przedstawi¢ go w sposéb latwiejszy
do zaakceptowania:
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— Od dzi$ plan sprzedazowy wynosi tylko 2 koszule na godzine.
Weczesniej mieliscie 31.
Zrecznie omin to, ze wezesniej trzeba byto sprzeda¢ 31 koszul na miesiac.
Poréwnanie liczb: 2 i 31 zawsze bedzie dziatato na twojg korzysc.

Dobre opracowanie planu sprzedazowego dziata w jeszcze jeden ciekawy
sposéb. Jesli przyjaé, ze twoj cztowiek potrzebuje az 30 minut na sprzedanie
jednej koszuli, to efektywnos¢ jego pracy jest zenujgca. Najlepiej wylicz mu
sredni czas operacji, na przyktad:

Podanie klientowi koszuli 30 sekund
Znalezienie innego rozmiaru 1 minuta
Ponownie poszukanie innego wzoru 1 minuta
Spakowanie koszuli 1 minuta 30 sekund
Whicie na kase 30 sekund

Przyjecie pieniedzy i wydanie reszty 1 minuta

Razem 5 minut 30 sekund

Dodaj jakies 4 i p6t minuty na nieprzewidziane okolicznosci i okaze sie, ze
twoj pracownik moze sprzedawac jedna koszule co 10 minut. A co to oznacza
dla ciebie? Same oszczednosci.

Dzigki temu zmniejszasz koszty osobowe, zostawiajac w firmie tylko co trze-
ciego pracownika.

Dlaczego trzymac¢ trzech pracownikéw, skoro z twoich wyliczen wynika, ze
jeden zostanie wykorzystany optymalnie?

A teraz najlepsze. Wplyw twoich dziatasi na obstuge?

< Kazda rozmowa bedzie musiata mie¢ charakter stricte
sprzedazowo-ustugowy.

% Pracownik z powodu braku czasu bedzie sie koncentrowat na jak
najszybszym dokonaniu transakgji.

< Czekajacy na swoja kolejke klient by¢ moze z nud6éw obejrzy
co$ jeszcze i zechce to kupié.

Zawsze znajdg si¢ malkontenci, ktérzy powiedza, ze zatrudniasz za mato
ludzi, a klienci czekaja za dlugo. Nie powiniene$ zwraca¢ na to uwagi. Tak
przeciez robi wiekszo$¢ firm.
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Arytmetyka nie ktamie:

Zatrudnienie Pracownika = 1000 zt brutto miesiecznie. Rocznie 12 000 zt

Niezadowolenie klienta w przeliczeniu na pienigdze:

Jesli i tak by nie kupit =0 zt. Rocznie 0 zt.

Jesli miat kupi¢ pare rekawiczek, ale z powodu kolejki zrezygnowat z zakupu:
Twoja cena pary rekawiczek ~ minus cena hurtowa réwna si¢ marza
35zt -25 71 =10zt

Klient kupuje rekawiczki raz w roku, wiec przeliczenie jest proste:
12 000> 10

Czy to nie jest piekny argument za tym, aby nikogo wiecej nie zatrudnia¢?

Kolejki i cele ilosciowe to najskuteczniejsi zabdjcy relacji z klientami.
Obt6z ludzi pracg, zréb z firmy szpitalny oddziat przyjec. Pracownicy musza
dziata¢ jak lekarze w kryzysowych sytuacjach. Musza sie koncentrowaé na
»pacjentach” — klientach — w takim stopniu, aby nie pozwoli¢ im umrze¢.

Taka sytuacja zmusi pracownikéw do poswiecania klientom tylko tyle czasu,
ile potrzeba, aby dokona¢ sprzedazy lub zatatwi¢ najbardziej podstawowe
sprawy serwisowe. Stres i przemeczenie spowoduja, ze stang si¢ bardziej
opryskliwi. Jest to jedna z metod, dzieki ktérym nawet §wiety zaczyna klaé¢
jak szewc. W ten sposéb twoi ludzie stang sie skutecznymi narzedziami do
odstraszania klientéw.

Organizacja pracy

Nie zawsze uda ci si¢ zatrudni¢ odpowiednich specjalistéw. By¢ moze be-
dziesz mial pecha i zamiast specjalistéw od anemii, alergii, telepatii czy
amnezji zatrudnisz porzadnych ludzi. Co prawda takie sytuacje powinny
by¢ bardziej wyjatkiem niz regula, ale czasem sie zdarzajg. Powiniene$ na te
okoliczno$¢ opracowaé specjalny program. Porzadni pracownicy zaszkodza
twoim planom, beda oponowa¢ zawsze wtedy gdy bedziesz wymagat rzeczy
niemozliwych. Istnieje skuteczne rozwigzanie. Wystarczy ustanowi¢ wzorco-
wy punkt handlowy, w ktérym zgromadzisz zesp6t , ktéry zawsze bedzie
wyprzedzat wykonanie planu. Ilekro¢ pojawi si¢ gdzies problem a handlowcy
malej wiary zaczng méwié, ze cos jest niemozliwe, zamkniesz im usta méwiac:
— Nie méwcie mi, ze si¢ nie da, bo ONI to zrobili. ONI to potrafi.
Problem tkwi w WAS.
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Wzorcowy punkt mozna utworzy¢ na kilka sposobow:

% zatrudniajgc w nim lojalnych w stosunku do firmy ludzi, ktérzy wlasne;j
matce sprzedaliby zgnite ziemniaki na zime;

% obnizajac plany sprzedazowe do realnie mozliwego poziomu;
< zwiekszajac zatrudnienie i utrzymujac plany sprzedazowe
na dotychczasowym poziomie;

< poprzez MIX, czyli zwiekszenie zatrudnienia o kilku nowych lojalnych
pracownikéw i obnizenie planéw sprzedazowych do realnego poziomu.

Podczas kolejnego etapu programu organizacyjnego musisz przekonaé lu-
dzi, ze staraja sie za mato i dlatego ich wyniki sg do niczego. Powiedz im, ze
inne punkty handlowe radza sobie lepiej i powotaj sie na punkt wzorcowy.
Daj do zrozumienia, ze w walce o sprzedaz wszystkie chwyty s3 dozwolone
— pracownicy wzorcowego punktu stosuja je przeciez bez najmniejszych
oporéw. Bez watpienia mogg wiec tak robi¢ i inni.

% Niech sprzedaja ubiegloroczne samochody jako tegoroczne.

< Niech udzielajg klientom kredytéw z przeznaczeniem na inwestycje
w fundusze obarczone najwiekszym ryzykiem i — przy okazji —
najwickszg prowizja dla ciebie, pobierang na wszelki wypadek z gory.

% Niech méwia klientowi, ze abonament za telefon w twojej sieci wynosi
20 zlotych, a nie wspominajg, ze pierwszy rachunek wyniesie 80 zlotych,
bo umiescisz na nim wszystkie dodatkowe koszty.

< Niech wysytaja klientowi ,,darmowa” ksigzke, a po trzech tygodniach
dopominajg sie zaplaty faktury, bo jak nie, to masz skuteczny dziat
windykacji.

% Niech przekonujg klientéw do zmiany operatora, oferujac taiiszy
abonament, ale nie wspominajgc, ze okres promocyjny trwa tylko trzy
miesigce.

Z jednej strony naciskasz na ludzi i méwisz im, ze s3 do niczego, a z drugiej
wskazujesz $wiatetko w tunelu. W ten spos6b postepuja pasterze bydta, kiedy
chca, aby szto we wlasciwym kierunku. Bijg lub szturchaja tylko te zwierzeta,
ktére cheg i$¢ gdzies indziej. Zwierze, pragnac unikng¢ fizycznego lub psy-
chicznego bélu, zaczyna rozumowad, ze jest tylko jeden kierunek, ktory
zapewni mu spokojny marsz. Kiedy go obierze, koniczy si¢ poszturchiwanie
i wszyscy s3 zadowoleni.
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Najlepsza organizacje pracy zorientowang na pozbywanie sie klientéw za-
pewnisz tylko wtedy, kiedy uda ci sie umiejetnie potaczy¢ szes¢ elementéw.
Musisz mianowicie:

1. Dobra¢ odpowiednie kadry.

2. Skomplikowa¢ procedury, a dodatkowo czesto dokonywaé w nich
nieistotnych zmian.

3. Stworzy¢ przepisy z my$la o firmie.
4. Zorientowac¢ sprzedaz na cele ilosciowe.

5. Promowa¢ i egzekwowa¢ sprzedaz tylko produktéw z najwyzszymi
marzami.

6. Zapewni¢ pracownikom wadliwie dziatajacy sprzet.
Tylko w ten spos6b masz gwarancje do§¢ szybkich efektéw swoich dziatan.

Odpowiednie kadry zadbaja o to, aby naciagna¢ klienta na ,,nie do konica”
potrzebne mu produkty, albo takie, ktére nie pokrywaja sie z jego oczeki-
waniami. Nastepnie poprzez jako$¢ obstugi pozbeda sie go z firmy.
< Ta lokata moze by¢ $wietng inwestycjg; nie wiem, ile pan zarobi, ale na
pewno duzo. Tak, jest prowizja, ale szybko si¢ ja odrabia. Jest ryzyko,
ale obserwujac to, co sie dzieje w kraju, raczej niewielkie.

% Przykro mi. Stracit pan w trzy miesigce 24 procent. Pamieta pan
— moéwilem, ze jest ryzyko i niech pan nie bedzie $mieszny. Przeciez
to nie ja rzadze tym krajem. Nie mam wplywu na to, co sie dzieje na
gieldzie. Moze pan zlikwidowa¢ lokate, ale prowizji nasza firma nie
moze panu zwréci¢. Moze pan zlozy¢ skarge, ale nie wiem, czy to co$
pomoze. Z czasem wszystko powinno si¢ to zmieni¢ i pana zyski
powinny sie zwiekszy¢, ale — niestety — nie wiem kiedy.
Skomplikowane procedury i dokonywanie nieistotnych zmian spowoduja
zamieszanie, przez ktére pracownicy nie beda wiedzieli, czego wymagaé od
klienta.
< Udzielimy panu kredytu, prosze wypelni¢ wniosek. Ma pan u nas konto
i nie potrzebuje pan zadnych za$wiadczen.
< Zmienily si¢ przepisy; potrzebuje zaswiadczenia z Urzedu Skarbowego
o niezaleganiu z podatkiem oraz dowodéw wplat na ZUS.

< Wie pan, nie chodzi o dowody wplat, ale o pisemko z ZUS, Ze wszystko
jest w porzadku.



Firma kontra klient 85

< Musimy jednak zabezpieczy¢ kredyt na 200%, wie pan — takie mamy
wspoétczynniki. Czy to jest jaki§ problem?
< Tak, méwitam panu, ze pana kontrahent dostanie pienigdze, a potem
zrobimy cesje, ale dyrekcja wymaga, aby najpierw zrobi¢ cesje, a potem
uruchomi¢ procedure kredytowa.
Przepisy napisane z my$lg o firmie ochronia jg przed nieprzewidzianymi sy-
tuacjami.
< Mial pan 30 dni na zlozenie reklamacji, uptynely 32.
< Nie przyjmujemy zwrotéw towaréw, tylko wymieniamy je na inne.
< Mozesz dokona¢ zwrotu tylko w biezagcym dniu.
< Gwarancja na blachy udzielana jest pod warunkiem dokonywania
przegladéw mechanicznych w firmowych ASO.
Cele ilosciowe tatwo przeliczy¢ na spodziewane wplywy:
— W ciggu godziny musi pan upiec 40 zapiekanek.

— Ale szefie, w ciggu godziny piec zdota dobrze upiec tylko 30
zapiekanek!

— Nie wie pan, co trzeba zrobi¢? Mam pana uczy¢? Prosze sie wykaza¢
kreatywnoscig! Mam mie¢ 40 zapiekanek w ciggu godziny i nie obchodzi
mnie, jak pan to zrobi.

— Przestatem ci bazy z danymi klientéw, prosze sie z nimi skontaktowaé
do korica tego tygodnia.

— Szefie, tam jest ponad piec¢set nazwisk!

— To dobrze, bedziesz mial wieksze mozliwosci sprzedazy.

— Ale szefie, to jest nierealne, abym obstugiwat klientéw i wykonywat
po 125 telefonéw dziennie!

— Zastan6w sie w takim razie, czy chcesz pracowaé w tej firmie.

Ja oczekuje wykazania sie inicjatywa.

— Szefie, tam nie ma telefonéw! Musze je jakos§ zdoby¢. Gdybym sie
zajat wylacznie telefonami, to i tak mam mniej niz 4 minuty na jeden.

A co powiem klientowi, ktéry do mnie przyjdzie w jakiej$§ sprawie?

— Postuchaj, nie mné6z probleméw! Oczekuje rozwigzan i optymizmu.
Zlecam ci zadanie i masz je wykona¢. Koniec dyskusji.

Promowanie i koncentrowanie si¢ na produktach o najwiekszej zyskownosci
przynosi firmie realne korzysci. Dzieki temu mozliwy jest dalszy intensywny
rozwéj produktéw.
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»Od jutra wprowadzamy dwa produkty ubezpieczeniowe — ELDORADO
i ELDORADO PLUS. Wykupujac je, oprécz ubezpieczenia zyskujesz moz-
liwos¢ lokowania pieniedzy w funduszach. Produkt ELDORADO PLUS
jest przeznaczony dla oséb, ktére wplacaja od razu cala roczng sktadke, na-
tomiast ELDORADO jest przeznaczony dla tych, ktérzy cheg wplacaé rate
sktadki ubezpieczeniowej co miesiac.

Nasza firma zarobi na sprzedazy tego produktu 7%, gwarantujemy klien-
tom stope zwrotu na poziomie 2%. Musimy si¢ zabezpieczy¢ przed ewen-
tualnymi wcze$niejszymi wyplatami i dlatego wprowadzamy przez pierwsze 3
lata zaporowa stawke prowizji, wynoszaca 25% zgromadzonych wktla-
déw...”.

Do pelni szczescia twojej organizacji brakuje tylko wadliwie dziatajacego
sprzetu. Wplywa to w istotny sposéb na wizerunek twojej firmy.
— Od tygodnia mamy popsute ksero i czekamy na mechanika, podobno
mamy przekroczone koszty i dlatego dyrekcja zastanawia sie, komu zabrag,
aby doda¢ nam.

— Przepraszam, mam awarie komputera, prosze przejs¢ do kolezanki.
Zglaszatam to juz tyle razy, ze rece opadaja.

— Przykro mi, Ze nie m6gt sie pan dodzwoni¢, miatem popsuty aparat

i dopiero dzi§ wymienili mi go na inny.

— Rozumiem pana zdenerwowanie, ale nasz stuzbowy samochéd jest
w naprawie. Nie moge do pana przyjechad i nie wiem, kiedy bede mogt,
bo w serwisie nie maja odpowiednich czeéci.

Kazda organizacja ma swoje specyficzne czynniki, ktére moze wykorzystaé
przeciwko klientowi. Kiedy nastepnym razem przejdziesz si¢ po sali obstugi,
rozejrzyj sie. To tam znajduje si¢ kopalnia pomystéw, z ktérej mozesz czer-
pa¢ bez ograniczen.

Dzieki tej ankiecie wytoni sie rzetelny obraz twojej firmy. Juz teraz, znajac
wyniki z innych przedsiebiorstw, moge ci powiedzie¢, ze dzieki stworzonej
przez ciebie organizacji:

< Twoi ludzie s ci bardzo, bardzo wdzieczni, kiedy ptacisz im na czas.
Powoduje to wzrost lojalnosci w stosunku do organizacji.

< Masz kadre kierownicza, ktora jest tworcza i pozwala rozwijac sie
kazdemu cztonkowi twojej organizacji poprzez definiowanie celéw
wymagajacych kreatywnosci.

< Ludzie, kt6érzy pracuja dla ciebie, nie chcieliby pracowa¢ nigdzie indzie;j.
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TEST

Sprawdz, jak twoi ludzie postrzegaja organizacje. Przeprowadz maty ankiete
wsrod pracownikow. Dzieki niej dowiesz sig, czy s zadowoleni.

Niech zakresla prawidtowa odpowiedz:
1. Jestem zadowolony, ze Firma mi pfaci na czas TAK/NIE

2. Moj szef zawsze dba o to, abym mogt sie wykazac¢ TAK/NIE
lojalnoscia i umiejetnosciami sprzedazowymi

3. Nie chce pracowac z ludzmi, ktorzy weigz narzekaja TAK/NIE

4. Firma zatrudniajagc mnie podjeta stuszng decyzje TAK/NIE
5. Dzigki organizacji nauczytem sie tego, czego nie TAK/NIE
nauczytbym sie w innej Firmie
6. Ufam, ze to, co organizacja robi, jest stuszne BARDZO/
CALYM SERCEM

< Pracownicy uwazaja, ze tylko w twojej organizacji mogg w pelni rozwina¢
skrzydta. Sa dumni z tego, ze sa wybraficami, ktérym dane jest pracowad
dla ciebie.

< Twoi ludzie poznali w firmie rzeczy, ktérych nikt nigdy nie nauczylby ich
W innej organizacji.

< A przede wszystkim organizacja cieszy sie bardzo duzym zaufaniem
swoich pracownikéw. Uwazaja, ze podejmowane kroki s stuszne
i wszystko zmierza w dobrym kierunku.


Andrzej
Prostokąt




