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38 Derek Sivers

NIE TOLERUJE SIE NAGABYWANIA! TOALETA
TYLKO DLA KLIENTOW!

KAZDY, KTO POGWAECI REGULAMIN,
ZOSTANIE PODANY DO SADU.

Pewnie trzeba by przytuli¢ biednego wlasciciela restauracji: za
kazdym razem, gdy kto§ go zdenerwuje, jest gotowy karal

wszystkich klientéw.

Jako szesciolatek chodzilem do malej, bardzo surowej szkoly
w Abingdon w Anglii. Na poczatku roku kto$ rozlal sok grejp-
frutowy. Zabroniono wigc picia soku grejpfrutowego do kofica
roku. PdzZniej ktos rozlal sok pomaraficzowy, zabroniono wigc
takze picia soku pomaranczowego. Ostatecznie wolno nam bylo
pic tylko wode.

Wiele lat temu pewien pasazer na pokladzie samolotu prébowal
podpalié sobie buty. Obecnie — do odwolania — miliony ludzi
dziennie muszg si¢ ttoczy¢ w kolejkach na lotnisku, aby $ciagnac
buty, a wszystko z powodu jednej glupiej sytuacji.

Gdy ktos wkurzy Ciebie jako wlasciciela firmy, wéwczas mozesz
odczuwaé pokuse¢ przygotowania bardzo obszernego regulaminu,
ktéry bedzie mial zapobiegal temu, by kto§ nie wkurzyt Cig

ponownie.

Pewien pracownik nie umie si¢ skoncentrowaé i spedza duzo
czasu, surfujac po internecie. Zamiast po prostu zwolni¢ t¢ oso-
be albo zleci¢ jej bardziej wymagajace zadania, firma instaluje
drogi filtr, kt6ry ma przeciwdzialaé temu, aby w przyszlosci nikt

juz nie wchodzil samowolnie na niepozadane strony internetowe.

Wazne jest, by opieraé si¢ tego rodzaju prostackim, gniewnym
1 zlosliwym odruchom karania wszystkich dookola, a umie¢ si¢

zdystansowac i spojrzeé na dang sytuacje w szerszym kontekscie.
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Gdy odczuwasz zlo$¢, woéwcezas skupiasz si¢ wylacznie na tej
jednej okropnej osobie, ktéra wyrzadzita Ci krzywde. Nie rozu-
mujesz trzezwo. Zaczynasz myslec, ze wszyscy ludzie sg okropni,
a caly Swiat sprzysiagl si¢ przeciwko Tobie. Jest to zdecydowanie

fatalna chwila na tworzenie nowego regulaminu.

Jezeli jeden klient zachowuje si¢ Zle, przypomnij sobie, ze

setki tysiccy innych klientéw nie postgpuja w taki sposéb.
To szczgicie mieé whasng firme. Zycie jest dobre.

Nie jeste§ w stanie zapobiec zlym rzeczom. Mozesz jednak

nauczy¢ si¢ je lekcewazyc.

Opieraj si¢ odruchowi karania wszystkich za blad jednej osoby.

Czlowiek z krwi i kosci — taki jak Ty

Moja znajoma Sara od 12 lat prowadzi firm¢ internetowa,
ktérej siedziba miesci si¢ w salonie. Ta firma to cale zycie Sary.

Wszystko, co si¢ wigze z firma, Sara bierze bardzo do siebie.

W minionym tygodniu jeden z klientéw przystal diugi na dzie-
sic¢ ekrandw, zjadliwy e-mail, w ktérym skrytykowal Sare, na-
zwal jg pseudoartystka, obrzucil wieloma innymi obelgami,
a takze zagrozil, ze poda ja do sadu, aby odebraé¢ wszystko, co

posiada, za kar¢ za to, iz zostal oklamany przez innego klienta.

Zdruzgotana Sara wylgczyla komputer 1 si¢ rozplakata. Wy-
laczyla tez telefon i zamknela sklep na caly dzief. Spedzita
weekend w 16zku, rozwazajac, czy nie zlikwidowaé firmy. Za-
czela nawet mysled, ze by¢ moze wszystkie epitety z listu klienta
sa prawdziwe i ze faktycznie jako artystka nie ma nic wartoscio-

wego do zaproponowania — nawet po 12 latach dzialalnosci.

Kup ksigzke Polec¢ ksigzke



40 Derek Sivers

W niedziele Sara spedzita okolo pieciu godzin (wickszo$¢ dnia),
starannie si¢ ustosunkowujgc do kazdego z punktéw zawartych
w dziesiccioekranowym e-mailu. Nastepnie przejrzata dokladnie
strong internetowy klienta, aby przekaza¢ mu szereg rad, sugestii
i kontaktéw. Ostatecznie postanowita zwrdci¢ klientowi pie-
nigdze, a takze dodac 50 dolaréw 1 egzaltowane przeprosiny za

to, ze zdenerwowala kogos, komu starala si¢ uczciwie pomoc.

Nast¢pnego dnia zadzwonila do klienta, aby porozmawiac
z nim o zaistnialej sytuacji.

Ten za$ rado$nie przywital Sar¢ i powiedzial: ,,Ach, prosz¢ si¢
tym nie przejmowacl! Nie zezloScilem si¢ az tak. Mialem po
prostu zly humor. Nie sgdzitem, ze ktokolwiek przeczyta ten
e-mail”.

Moja znajoma Valerie z kolei korzystala z internetowego ser-

wisu randkowego.

Nie byla do tego przekonana. Pragne¢ta magicznym sposobem
poznaé mezczyzng doskonalego, ktéry zrzadzeniem opatrz-
nosci powalilby ja na kolana.

SiedzieliSmy wlasnie przy komputerze Valerie, kiedy zapytalem,
jak jej idzie. Zalogowala si¢ na swoje konto w serwisie randko-
wym 1 pokazala mi skrzynke. Znajdowalo si¢ tam osiem e-maili.
Ich autorzy pisali, ze to i to podoba im si¢ w jej profilu, ze majg
takie samo hobby w postaci wycieczek pieszych, ze rowniez
znaja niemiecki, 1 pytali, czy ona tez byla w Berlinie albo wi6-

czyta si¢c po Nowej Zelandii.

Zrobilo mi si¢ zal tych facetéw: kazdy z nich otwieral si¢ szcze-
rze, wigzal z Valerie pewne nadzieje 1 wierzyl, ze otrzyma réw-
nie entuzjastyczng odpowiedz i ze adresatka okaze si¢ wlasnie

ta kobieta, ktéra wreszcie dostrzeze go 1 doceni.
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Valerie stwierdzila: ,,Obrzydliwe. Nieudacznicy. Dostaj¢ po 10
takich e-maili dziennie”. Nast¢pnie bez odpowiadania nadaw-

com skasowala wszystkie wiadomosci.

Gdy krzyczymy na nasz samochéd albo na nasz ekspres do ka-

wy, nic zlego si¢ nie dzieje, poniewaz sg to tylko maszyny.

Gdy za$§ krzyczymy na strong internetowg albo na firme¢ — za
posrednictwem komputera badZ telefonu — zapominamy o tym,

ze mierzymy nie w maszyng, ale w czlowieka z krwi 1 kosci.

Jest w tym co§ nieludzkiego, ze w ten sposdb przez ekrany na-
szych monitoréw przewijajg si¢ tysigce ludzi — lecz z tego wla-
$nie powodu zdobywamy si¢ jednak na takie dzialania, ktérych
nigdy bySmy nie podjeli, gdyby dany czlowiek siedzial obok nas.

Zbyt trudno jest pamigtaé o tym, ze za kazdym komputerem
siedzi czlowiek z krwi i ko$ci, bardzo podobny do Ciebie, ktory
w zeszlym tygodniu obchodzil urodziny, ktdry ma troje fanta-
stycznych przyjacidl, ale nie ma kogo przytula¢ w nocy — i kt6-

rego bezposrednio dotyczy to, co do niego méwisz.

By¢ moze pamigtasz o tym w tej chwili, ale czy bedziesz pamie-
ta¢ o tym w momencie, gdy co§ Ci¢ przytloczy® A moze juz nig-

dy o tym nie zapomnisz?

Za niezrozumiate komunikaty nalezy sie kara

Otrzymywanie e-maili, w ktérych klienci dajg upust zlosci, sta-
nowi najlepszy trening w budowaniu jasnych i zrozumiatych

komunikatéw.
CD Baby mialo okoto dwéch milionéw klientow.

Gdy napisalem e-mail do wszystkich klientéw, a on okazywat
si¢ nie dos¢ jasny, wowczas otrzymywalem 20 tysiccy odpowiedzi
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od zdezorientowanych oséb. W konsekwencji moi pracownicy
odpisywali na e-maile przez caly kolejny tydzien, co kosztowalo
mnie 5000 dolaréw — 1 spadek morale.

Nawet jednak gdy napisalem zrozumialy e-mail, lecz ten si¢
sktadal z wigcej niz paru zdan, ktére mialy co§ wyjasnié, otrzy-
mywalem tysigce odpowiedzi od ludzi, kt6rzy nigdy nie czytajg
wigcej niz pierwszych kilka zdan listu.

Pisanie e-maila do klientéw — polegajgce na starannym usuwa-
niu kazdego zb¢dnego stowa oraz na takim redagowaniu zdan,

aby nie zostaly bl¢dnie zrozumiane — zabieralo mi caly dzien.

Jedno niejasne zdanie? Natychmiastowa kara w wysokosci

5000 dolaréw. To boli!

Niestety, osoby, ktére tworzg strony internetowe, nie otrzymujg

tego rodzaju informacji zwrotnych.

Jezeli witryna jest nie do§¢ przejrzysta, jej tworcy natykajg si¢
na... cisz¢. Duzo klikania, ale zadnych dzialan.

Widuj¢ nowe strony internetowe, ktére majg wygladaé olSniewaja-

co 1 ktdre sg naszpikowane setkami nade¢tych, zb¢dnych zdan.

Martwie si¢ tym, ze ludzie tworzacy takie witryny nie doswiad-
czaja bolu, ktory towarzyszylby wyslaniu e-mailem tysigcom
ludzi tekstu ze strony internetowej, co pozwoliloby bezposrednio
pojaé, w jak duzym stopniu okazal si¢ on niezrozumialy albo

jak czesto byl w ogdle pomijany.

Kup ksigzke Polec¢ ksigzke


asedzielewski
Prostokąt


Kup ksigzke Polec¢ ksigzke



PROGRAM
PARTNERSKI

(PY WYDAWNICZE uéﬁ -

1. ZAREJESTRU. SIE
2. PREZENTUJ KSIAZKI
3. ZBIERAJ PROWIZJE

Zmien swojq strong WWW
w dziafajacy bankomat!

Dowiedz sig wigcej i dotgcz juz dzisiaj!
hittp://program-partnerski helion.pl

GRUPA WYTDAWTICEA

¥ Helion SA


http://program-partnerski.helion.pl

APETYT NA ZYD

Wz odnajdujosz sle w starych, skostnlalych modelacn prowadzenlz Interesdw?

Masz glowne pelng pomrstdn, kbdee noe missaces se w Zachmom poceiku?

Wiz Interesuly Cle stros | cotodobowa gonltwa za kasy?

Te kskazka to lektura obowlgzkowa dla kazdogo, ko jug jest preedsicbiorcy lub
dopiera chee zalazyc wilazng Frme. Cto uskreydlajaca | peina radzwycza)
trafmveh spostrzzien cpowizic praedsiebioroy, ktory stworeyt wiglomilionowy
biznes z niczeqo, Mie ma preeszksd, zebys i Ty powtdrzyl jego sukzes, facznij
Jud leraz

Truddine wanank iynkowe (o slaba wymow =a. Jedli preepetniaja Cig pasjs oraz
energla | cheosz zroblé cod, co da O mndsowa satysfakel, @ przy ckaz)l zapeinl
[wioje kemto — ruszaj do bejul Niech nic i nikt Cie nie powstraymal

Doewa, 78 Tvad) pomps! nie wypell, 1o rianies marny wykret. Twdj pierwery
pomyst stanow Bk jedng 2 wiela modliveych roswigean. Zadna fnna nis
driala tzk, jak poczatsowo preewidywal jej wiasciciel, dlatego warto opracowad
skrajiie nime scenarivsze, by elastyczrym  korzystad 2 nadarzajacvch sie
akazi.

Brak piemiodey Lo te Zadime vyl naczenie. Tak naprawda realizacja Twojego
romyshs fie wymana naktadow finansowyrh. Salar firme w taki spasah, jakhy
nie zalzzalo Cing zyskach — & pienizcdze najpewnie) same Cig znajda.

Lokolwiek robisz, to Twoje drieto, nizch wigc bedz e ono spelnianiem [WHILH
marzen

DOMINQO

ksiazkiklasybusiness Ohe PROJECT
n F A A a

(

e
mnmnwfmnm N i
l 0 801 339300 w., Kedchwszhi T, 41 100 Gihwice
lEl e R T O 182 31 330 98 €3 .
\ 9'7a8324" B4ET5T

[ r—————— |
N s E2TT e

)
it il SN 97RO h-L R T

teld hitp:iionapress.pl )

I O8'6T PuAD

0 601 339’9[“}_, e r2il arepressBorepresgl

LRI L




