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Kiedy w McDonaldzie zamawiamy hamburgera wiemy, ze bedzie to kawalek migsa w
posypanej sezamem bulce, wiemy tez, ze nie bedziemy czeka¢, obstugujaca pani usmiechnie si¢
do nas i zapyta ,,w czym moge pomoc”, a po zlozeniu przez nas zamdéwienia powtdrzy dla pewnosci
co bedzie nam podane. Jezeli zdarzy nam si¢ nocowa¢ w drogim hotelu wiemy, ze zostaniemy
uprzejmie przywitani w recepcji, obstuga bedzie si¢ do nas u§miecha¢, zyczy¢ nam mitego pobytu
i pyta¢, w czym jeszcze moga nam pomoc. Wyjezdzajac za granicg do kraju o wyzszym standardzie
cywilizacyjnym od naszego wiemy, ze mozemy tam spodziewac si¢ uprzejmiejszej obstugi
w sklepie czy na poczcie.

Skad bierze si¢ ta nasza wiedza ? Dlaczego ,,wiadomo”, ze w tych okolicznos$ciach,
o ktérych byla mowa mozemy spodziewal si¢ lepszej obstugi ? Kiedy zadaja takie pytanie
w trakcie prowadzenia szkolen, bardzo czg¢sto stysz¢ w odpowiedzi uzasadnienia w stylu: ,,bo sq
lepiej zmotywowani”, ,,bo sq lepiej wyksztatceni”, , bo lepiej zarabiajq”, a w koncu (zwlaszcza
w odniesieniu do zagranicy): ,,bo to jest kwestia mentalnosci”. Chociaz cytowane uzasadnienia sa
rézne to jednak maja ze soba co$ wspdlnego. Otéz wszystkie zaktadaja jakis zwiazek jakos$ci
$wiadczonej obstugi z posiadaniem przez osoby ja wykonujace okreslonych cech osobistych — zalet
typu: wyksztatcenie, motywacja (cho¢by finansowa), odczuwanie satysfakcji z pracy, odpowiednia
mentalno$§¢ czy otwarta osobowo$¢. Ot6z mniej czy bardziej $wiadomie zakladamy, ze
w miejscach, ktdére opisalem musza pracowac¢ ludzie o okreslonych przymiotach osobistych.

Ten sposéb myslenia bardzo czgsto, cho¢ na szczg$cie nie zawsze, lezy u podstaw
planowania szkolef z zakresu obstugi klienta. Obejmuje si¢ tymi szkoleniami jedynie osoby, ktére
bezposrednio stykaja si¢ z klientami proponujac im program skoncentrowany na technikach obstugi
i psychologii komunikacji interpersonalnej — jak budowaé przyjazne wrazenie, jak radzi¢ sobie

w sytuacji konfliktu, jak méwi¢ jasno i zrozumiale itp. Niewatpliwie sa to bardzo wazne
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kwalifikacje, ale czy to wystarcza, aby obsluga klienta w naszej firmie zostata doceniona przez
klientéw ?
Wyobrazmy sobie taka, przeciez nie catka wydumana historyjke.

Poniewaz zuzywam sporo energii, to za namowa inkasenta, wybieram si¢ do Rejonu, po informacj¢
czy optaca mi si¢ zmieni¢ taryf¢ na dwustrefowa. Po dluzszych problemach ze znalezieniem
Rejonu — jestem tu po raz pierwszy, bo wczesniej nie miatem zadnego interesu - udaje mi si¢, mimo
bardzo mizernego oznakowania znalez¢ wiasciwy budynek. Wchodzg gléwnym wejsciem. To
chyba tu, chociaz nie ma zadnej informacji. Rozgladam si¢ po korytarzu. W koncu przerwawszy
portierowi rozmowg ze znajomym dostaj¢ ,,wyburczang” informacje, ze ,,z tq sprawq to chyba do
pokoju nr 3”. Pokdj odnalaztem , chociaz nie byto tam zadnego oznakowania. Pukam, wchodze
i czekam..., ktéra z zajetych pisaniem na komputerze pan pierwsza podniesie glowe. Rozgladam sig
po biurze - trzy biurka sprzed 15 lat, uginajace si¢ pod stosami papierdéw, szare $ciany i wydeptana
wyktadzina na podlodze. Jedna z pan skonczyla swoja pracg. Pani Ania, bo to ona pierwsza
podniosta gtowe, na tle szarego biura wyglada przepigknie. Do tego ten zyczliwy usmiech. (Czy
ona ze mnie nie kpi? Przed chwilg mnie nie dostrzegata!). Podchodzg i jak najuprzejmiej
pozdrawiajac (wiadomo -urzgdnika trzeba sobie zjedna¢) przedstawiam moja sprawe:

—,, Mam zuzycie rzedu 5 tys. k€Wh rocznie, jaki procent energii musiatbym zuzywaé w tanszych
godzinach, aby optacalna byta dla mnie taryfa dwustrefowa ?”
Pani marszczy czoto. (Urocze !)

— ,,Wie Pan to nie jest takie oczywiste. Chyba... koto... potowy...” - u$miecha si¢ bezradnie (za to
jak sympatycznie) i wota przez caly pokdj do kolezanki:

— ,Zoska! lle to trzeba zuzy¢ ? Potowe, nie ?”

— ,,Nie. Wiecej!” - odpowiada Zoska.

— ,,Co ty opowiadasz ?!” - dziwi si¢ pracownik, ktéry wilasnie wszedt do pomieszczenia. —
»Najwyzej 30 %”.

— ,,0, widzi Pan” —u$miecha si¢ Pani Ania —,,30 %. Pan Zenek jest fachowcem to wie.”

- ,,Czy jeszcze w czyms moge Panu pomoc” — Pani Ania przypomina sobie szkolenie

z technik obstugi — ,,Jezeli to juz wszystko, to dzickuje Panu i zapraszam ponownie.”

Czy poczulem si¢ dobrze obstuzony? Czy jeszcze kiedy$ poswigce mdj czas na wizyte
w Rejonie? Nie sadzg. A z drugiej strony, czy obstugujaca mnie Pani Ania robita to ze zia wola?

Czy nie chciata mi poméc? Wrgcz przeciwnie. Byla bardzo sympatyczna i wiaczyta w obstuge
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mojej skromnej osoby jeszcze dwdjke wspdtpracownikéw. To, ze wyszedtem z przekonaniem, iz
w tej malo otwartej na mnie instytucji nie sposéb uzyska¢ kompetentng informacja, to juz inna

sprawa.

Co tak na prawde¢ wptyneto na moja oceng ? Niewatpliwa dobra wola Pani Ani, czy tez
pewien zbidr faktow od niej malo zalezny: trudno$¢ ze znalezieniem Rejonu, brak informacji
o miejscu obstugi na drzwiach, mato przyjazny portier, praca, ktéra Pani Ania musiata wykonywac,
kiedy wszedlem, obskurne  biuro, brak dostarczenia  jej prostej tabelki
z wyliczeniem optacalnosci taryfy, brak ulotki informacyjne;j.

Odpowiedz jest oczywista. To nie tylko Pani Ania mnie obstuguje, lecz za jej posrednictwem
robi to wielu jej szefow. W duzej mierze w zalezno$ci od tego, jak oni zorganizuja jej prace, tak ja
bedg si¢ czul obstuzony. A ja jako klient nie chcg by¢ skazany tylko na osobiste przymioty Pani Ani
i jej bardzo mity charakter. Przede wszystkim chcg trafi¢ do kompetentnej instytucji. A jezeli
pracuje w niej Pani Ania — tym lepie;j.

To moje przekonanie o kompetencji instytucji, pozwalajace mi pomysle¢, ze wiem jak mnie tam
obstuza, buduje si¢ poprzez planowe i powtarzalne dostarczanie mi dobrze dobranych przestanek —
osobistych do$wiadczen, z ktérych zbuduj¢ sobie wizerunek firmy. To wtasnie po to tworzy si¢
standardy obstugi klienta, zebym wiedziat jak bede obstuzony. Na jedno moje wrazenie sktadaé
si¢. moze ogromna praca z zakresu zarzadzania. Zbudowanie i wdrozenie standardéw -
powtarzalnych i unormowanych czynno$ci w wielu sferach:

- zachowan pracownikow - bo tak buduje si¢ identyfikacje funkcjonalng przedsigbiorstwa

- przeptywu informacji wewngtrznej — aby pracownicy mieli szansg¢ by¢ kompetentni

- opracowania procedur zatatwiania okreslonych spraw — aby pracownicy nie musieli za kazdym
razem od nowa rozwigzywac typowego problemu

- organizacji pracy — aby odpowiedni ludzie, o odpowiednich kompetencjach

1 uprawnieniach, byli na odpowiednich (dla mnie) miejscach
- identyfikacji wizualnej — bym potrafit znalez¢ biuro i widziat, troske jaka firma przywiazuje do

komfortu obstugi.

Oczywiscie mozna by wymieni¢ jeszcze wigcej zarzadczych uwarunkowan obstugi: dobér

personelu, inwestycje w budynki i sprzet, utatwienia z zatatwianiu spraw bez wizyty osobistej itp.
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Czy to oznacza, ze szkolenia z zakresu psychologii kontaktu z klientem sa niepotrzebne? Alez
skad - s3 one niezbedne. Niestety, nie sa one wystarczajace. Nie wystarczy zbudowa¢ mercedesa,
aby wygodnie i bezpiecznie jecha¢ — trzeba do tego jeszcze réwnej nawierzchni, przepiséw
drogowych, dobrego oznakowania i bezpiecznych skrzyzowan.

Z drugiej jednak strony, nawet po bezdrozach lepiej jecha¢ mercedesem niz matym fiatem.
Szkolmy si¢ wigc z technik obstugi, budujmy nasza psychologiczna kompetencjg
z zakresu relacji z klientem. Pamigtajmy jednak réwniez o budowie drég. Resory Pani Ani nie sa ze

stali...
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