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= ,Klient nasz pan” to powiedzenie, ktdre spedza sen z powiek wielu handlowcom.
Niestety, nie wszyscy stosuja sie do tej zasady. Zapominaja, ze to oni powinni zabiegac
0 klientéw, a nie na odwrot. Liczac na szybki zysk, postepuja wobec nich nieetycznie.
w Nie traktujg ich jak partneréw i nie okazuja im szacunku, wiec szybko traca ich
zaufanie. Tacy handlowcy i przedsiebiorcy nie maja szans na odniesienie sukcesu.

Ta ksigzka to poradnik dla wszystkich, ktérzy maja bezposredni kontakt z klientami
6; BE i chcieliby udoskonali¢ swoje umiejetnosci w tym zakresie. Wielu handlowcow nie zdaje
sobie sprawy z tego, jak duza role odgrywaja szczegoty, takie jak oswietlenie pokoju

- czy porzadek na biurku. Nie wiedza, ze klient jest uwaznym obserwatorem, ktory na
ZAMO IFUACE podstawie drobnych i — wydawatoby sie — mato znaczacych informacji wyciaga wazne
wnioski na temat firmy i jej dziatalno$ci. Czasami wystarczy nieodpowiedni gest lub

niewtasciwe stowo, zeby na zawsze straci¢ potencjalnego klienta. Z tej ksiazki dowiesz
sie, jak uchroni¢ sie przed takimi sytuacjami. To bezcenna wiedza dla wszystkich,
ktérym zalezy na dobrych relacjach z odbiorcami i budowaniu trwatych kontaktow
handlowych.

 Zadbaj o odpowiednig atmosfere w trakcie rozmow z klientami.
 Qdkryj zachowania, ktére najbardziej ich draznia.
* Dowiedz sie, jakie elementy skfadaja sie na pierwsze wrazenie.

w * Naucz sie by¢é madrym, cierpliwym i wyrozumiatym — bez wzgledu

na okolicznosci.

Czy tego chcesz, czy nie — klient ma zawsze racje!
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Organizacja
— pracownicy

Ta ostatnia przygoda z restauracji dotyczy zachowania pracow-
nika, a na niego mamy najczeéciej niewielki wplyw. Zwyczajny,
przecietny pracownik zazwyczaj nienawidzi swojego szefa, ponie-
waz ten ciggle co$ od niego chce, rzadko kiedy jest z czego$ zado-
wolony, a przede wszystkim zyje i bogaci si¢ dzieki pracy swoich
pracownikéw. Pracownik, biedny, musi sie meczy¢, zeby jego szef
mogt sie leni¢ nad morzem, rozbija¢ w drogim samochodzie, budo-
wa¢ dom. Nie starajcie sie, na Boga, wyja$nia¢ pracownikom, ze
oni bez Was nie mieliby pracy. Wierzcie mi, to nie ma sensu!

Postarajcie si¢ zainteresowa¢ pracownika Waszym biznesem,
a po spelnieniu jasnych kryteriéw nagradzajcie ich. Premia, wyna-
grodzeniem w naturze lub na przyklad karnetem na basen, do fit-
ness klubu czy do kregielni. W ten sposéb mozecie na nich wymaéc
pewna organizacje i porzadek.

Tak, organizacja pracy takze ma wplyw na opinie o Was. Do-
tyczy to zaréwno Was samych, jak i Waszych pracownikéw. Jezeli
macie uméwione spotkanie, lepiej przyjdzcie na miejsce pie¢ minut
przed czasem niz za p6ézno. Kiedy prowadzicie rozmowy z klien-
tem, nie zalatwiajcie jednocze$nie dziesieciu innych spraw.

Jezeli chodzi o pracownikéw, powinni oni respektowaé Wasz
szacunek dla klienta. Takze dla nich klient jest panem, a oni s3
réwniez cze$cig Waszego biznesu. Jezeli tego nie rozumieja, lepiej
ich nie mie¢. Pracownik musi bowiem zna¢ i rozumie¢ Wasz sposéb
postepowania z klientem. Dotyczy to gléwnie Waszych przedstawi-
cieli, ale takze asystentek, sekretarek i innych oséb zatrudnionych
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w Waszej firmie. Muszg one mie¢ dokladne instrukgje, jak przy-
wita¢ klienta, gdzie go posadzi¢, co mu zaproponowa¢ do picia.
Jezeli robicie to Wy, sytuacja jest dobra, ale jezeli podczas Waszej
nieobecnosci zrobi to ktokolwiek inny, podnosi to Waszg wiary-
godno$¢, poniewaz §wiadczy o doskonalej organizacji w firmie.
Musze jeszcze zaznaczy¢, ze zainteresowanie okazane klientowi
przez ktéregokolwiek z pracownikéw podnosi atmosfere nego-
¢jacji, poniewaz klient czuje si¢ wazny i zadbany.

Niedopuszczalne jest, aby pracownik groznie oznajmit klien-
towi, ze szef nie ma teraz czasu, bo sprawdza towar w magazynie
lub ma inne spotkanie. Pracownik powinien grzecznie przeprosi¢
klienta i sprébowa¢ mu poméc. Zaprosi¢ go do wolnego pokoju,
poprosi¢ o cierpliwo$¢, zaproponowac co$ do picia. Potem péjs¢
do szefa i spyta¢, kiedy mogtby klienta przyja¢ albo czy ktos nie
méglby go zastapic. Jezeli nieobecnos¢ szefa przedtuza sie, nalezy
po kilku minutach zajrze¢ do klienta, a potem przypomnie¢ o jego
obecnosci. Wedtug wytycznych zwierzchnika mozna klienta prze-
prosi¢ i ustali¢ z nim inny termin spotkania. Wskazane jest zapi-
sanie tego nowego terminu w obecnosci klienta w kalendarzu,
notesie lub na kartce, ktérg umiescimy na biurku szefa.

[ uwaga! Do innego zachowania nie uprawnia pracownika —
ale takze Was, jako szeféw — nawet to, ze klient przyszedt sie po-
skarzy¢ czy zglosi¢ reklamacje. Ma do tego $wiete prawo — jest to
Wasz partner biznesowy. Co wigcej, nawet najwazniejszy szef co-
dziennie jest gdzie$ klientem. Kazda reklamacja zatatwiona na
korzys¢ skarzacego moze z przypadkowego klienta uczynic statego,
a kazdy staly klient tworzy nowych potencjalnych klientéw.

Dobry pracownik nigdy nie pozwoli klientowi bladzi¢ bez
opieki po sklepie albo czeka¢, az skoniczy swojg prywatna poga-
wedke. Klient szanuje wszystko, co przynosi mu korzys¢. Dlatego
nawet jezeli Wasza firma nie sprzedaje produktu, ktérego klient
szuka, warto udzieli¢ mu informagji, gdzie na najlepszych warun-
kach méglby to dosta¢. W tym momencie stajecie sie w jego oczach
firma na wysokim poziomie i wiarygodna.

Z drugiej strony ostre powiedzenie, ze nie macie poszukiwa-
nego produktu, chociaz powinniscie go mie¢, dziata podobnie,
jakbyscie powiedzieli mu: idz stad! Nie musicie mie¢ zawsze wszyst-
kiego na skladzie, ale musicie sie stara¢ zawsze obstuzy¢ klienta,
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nawet jezeli bylaby to kwestia ztotéwki. Zazwyczaj wystarczy wy-
ja$ni¢ mu, ze te czy inng rzecz sprzedaliscie, ale pojutrze bedzie
dostawa towaru i znajdzie si¢ w niej potrzebny produkt. W tym
przypadku nie jest wazne, czy klient przyjdzie pojutrze czy kupi
w innym miejscu. Wazne, abyscie go nie zrazili i prébowali mu
poméc. On tego na pewno nie zapomni.

Ze 713 organizacja i niechetnymi pracownikami wszyscy spo-
tykamy si¢ nawet czeSciej niz z pracownikami u$miechnigtymi,
kompetentnymi, znajacymi si¢ na rzeczy. Jest to co$, co zraza klien-
tow. Niektdrzy przedsiebiorcy mysla, ze dla klienta zawsze najwaz-
niejsza jest cena, ze sprzedajac po cenie nizszej niz konkurencja,
wygrywaja. To wielka pomytka, czasy gwaltownego kapitalizmu
pomatu odchodzg i coraz wigcej klientéw zaczyna uswiadamiad
sobie, ze za swoje ciezko zarobione pieniadze chca wysokiej jako-
$ci ustug, produktéw, serwisu.



