PIOTR JANUKOWICZ

Podrecznik dobrej obstugi







—

e
o

,,,,,
RRRRR
E_Ian_M_._._.h
T —
wox = Y o 2 - v B
) -

OAW_EDmmDD

2 5 v - ¢z O <

AAAAAAAAA
PM:T%:MWBC.Z,NGM
OOOOOOOOOOOO
TD.M,SA_IEAKK“_Z
AAAAAAAAAAAA
PPPPPPPPPPPP

999999999999
3333333333






Motto

,Niech Twoja praca pasuje do Ciebie, a nie Ty do wojej pracy.”

SWIETY JAN OD KRZYZA
XVI wiek

Motto tej ksiazki mozna pozostawi¢ bez zadnego komentarza i nic wiecej juz nie pisa¢. Podejmuje

jednak prébe uporzadkowania mysli dla siebie oraz dla tych wszystkich, ktérzy czuja, ze znajduja

sie na drodze swojego powotania. Ludzi, ktdrzy urodzili sie z talentem obstugi drugiego cztowieka.
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Zanim podejmiesz decyzje o podjeciu lub kontynuowaniu pracy, odpowiedz sobie na kilka pytan. Pytar o to,
czy jestes w stanie uczestniczy¢ w procesie obstugi. A takze pytan o sens wykonywanej pracy. Pozostawiam
tez miejsce na wiasne pytania. Pytania te, stawiajg sobie profesjonalni ekspedienci, jak i poczatkujacy adepci
tej sztuki. Sztuki? Tak. Dobra obstuge uwazam za sztuke.

I. Czy czujesz, ze praca, ktdra wykonujesz, daje Ci wielkg satysfakcje?
. Czy czynnodci, ktdre wykonujesz, przychodza Ci z fatwoscia?
. Czy czujesz, ze ludzie lubig przebywac w Twoim towarzystwie?
. Czy Ty lubisz przebywac z ludzmi?

. Czy wyobrazasz sobie, ze mozesz wykonywaé swoja prace przez diugie lata?

2
3
4
5
6. Czy potrafisz przetrwac trudne chwile w swojej pracy?
7
8
9
|

0.

Jezeli czujesz, ze to praca stworzona dla Ciebie, przejdzmy do poszczegdlnych rozdziatdw.

ZAPOMNIJ O STEREOTYPACH

W rozdziale pierwszym znajdzie sie nowe spojrzenie na sztuke sprzedazy, sztuke obstugi drugiego
cztowieka.

Zapomnij o zysku, pienigdzach, obrotach, limitach, kalkulacjach. ..

Zapomnij o stowie klient.

Zapomnij o rywalizacji, wyscigu, poréwnaniach. ..

Zapomnij o pojeciu ,sprzedazy”.

Zapomnij o pochwalach.
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PAMIETAJ, ABY TWORZYC ATMOSFERE

W rozdziale tym znajda sie punkty, o ktdrych nie moze zapomnied nikt, kto profesjonalnie zajmuije sie
obstuga.

Pamietaj, aby drugi cztowiek w Twoim towarzystwie spedzit mite i niezapomniane chwile.
Pamietaj, aby poznad potrzeby drugiego cztowieka.

Pamietaj, aby oferowa¢ produkty z czystym sumieniem.

Pamietaj, aby dobiera¢ produkt tak, aby w przysztosci dobrze stuzyt drugiemu cztowiekowi.
Pamietaj, aby przekazywac jak najwiecej uczud.

VW —

MYSL, O CZYM MYSLISZ

To rozdziat po$wiecony sile naszych mysli.

I. Uwierz w moc mysli.

2. Uwierz, marzenia spelniajg sie!

3. Uwierz, Twoje mysli wptywaja na jako$¢ pracy!
4. Uwierz i zaufa.

STARAJ SIE UCzYC

Rozdziat poswigcony ksztatceniu. Postaram sie dowiesc, ze uczy< trzeba sie przez cate zycie, nieustannie.

To, co umiafo sie jakis czas temu, obecnie juz nie wystarcza.
Staraj sie nieustannie ksztacic.

Staraj sie obserwowac dobre wzorce z réznych miejsc.
Staraj sie obserwowac siebie.

Staraj sie nie kontrolowa¢ podczas rozmowy.

Staraj sie wezud w sytuacje drugiego cziowieka.

Staraj sie zachowywac umiar i odpowiednio dobiera¢ proporcje.
Staraj sie czerpac satysfakcje z zadowolenia drugiego cziowieka.

No AW —

GOTOWY? DO STARTU ...

Rozdziat poswigcony pierwszemu wrazeniu, jakie wywieramy na drugim cztowieku.
I. Uwazaj, zeby sie nie spdznic.

2. Uwazaj, jak wygladasz.

3. Uwazaj, w jaki sposdéb mowisz.

4. Uwazaj, jak sie poruszasz.
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5. Uwazaj na sposéb prezentacji.
6. Uwazaj na rutyne.
7. Uwazaj na batagan.

.

NIE OBAWIAJ SIE

W tym rozdziale znajda sie rady dla osob, obawiajacych sie osobistego otwarcia przed ludzmi.
|. Bez obawy. Zadaj pytania!

2. Bez obawy. Odpowiadaj szczerze!

3. Zapamietaj, prosze!

4. Odwaznie wychodz z inicjatywa.

STAW CZOtO!

Odpornosc na wszelkiego rodzaju trudnosci.
Staw czoto trudnosciom.

Staw czoto znudzeniu.

Staw czoto lenistwu.

Staw czoto niepowodzeniom.

Staw czoto niecierpliwosci.

o
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POKAZ RADOSC!

Rozdziat poswiecony entuzjazmowi oraz pasji.

Pokaz cziowiekowi swoje szczere zainteresowanie.
Pokaz swoje kompetencje.

Pokaz swoja pasje.

Pokaz swoja rados¢ zycia.

Pokaz swdj entuzjazm.

vk W —

ZAKONCZ DOBRZE!

Rozdzial poswiecony ostatniemu wrazeniu.
[. Na czym polega dobre zakonczenie.
2. Niech zakonczenie przemieni sie w zaproszenie.

EPILOG
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Zapomnij o stereotypach

1. ZAPOMNIJ O ZYSKU, PIENIADZACH, OBROTACH, LIMITACH, KALKULACJACH...

Dlaczego powinnismy zapomnie¢ o podstawowych prawach ekonomicznych?
Czy istnieje taka mozliwos¢? Czy ma to sens?

Jezeli wykonujemy swoja prace z pasja, to z pewnoscia TAK!!! Jezeli praca to nasz priorytet, to na pewno
TAKI!! Jezeli jak najlepsza obstuga drugiego cztowieka stanowi nasz gtéwny cel, to zdecydowanie TAK!!

Zdaje sobie sprawe, ze trudno nie mysle¢ o podstawowych potrzebach czfowieka. Potrzebach, ktére
zaspokajamy dzigki pienigdzom. Myélimy o utrzymaniu naszej rodziny, nas samych. Myslimy o jedzeniu
i mieszkaniu, rzeczach niezbednych do zycia, bez ktérych nie mozemy funkcjonowac. Myslimy o rzeczach
ufatwiajacych nam zycie, jak samochdd czy sprzety mechaniczne i elektroniczne. Myslimy o sprawach
umilajacych nam zycie, takich jak rozrywka czy podréze. Powinnismy o tych wszystkich sprawach myslec!
Nasza praca powinna nam na to wszystko pozwoli¢. Ale mieszkanie, samochdd, urlop nie moga stac sie
gldwnym celem naszej pracy. Podczas pracy catg nasza uwage powinnismy kierowac na to, aby wykonac ja
jak najlepiej. Efekty przyjda same.

Przypomina mi si¢ historia trzech budowniczych. Trzej ludzie wykonywali tg sama prace. Pewien cztowiek
zapytat kazdego z nich, co robi. Pierwszy odpowiedzial, ze stawia mury w wielkim trudzie. Drugi, ze
w pocie czofa pracuje na chleb dla swojej rodziny. Trzeci odpowiedzial, ze wznosi katedre. Wszyscy
z nich pewnie zarabiali podobnie, natomiast uémiechat sig tylko jeden. Nie trudno domysli¢ sie, ktéry. To
on tworzyt dzieto. To jedynie w jego ustach praca nie kojarzyta sie z trudem. To on czerpat z niej najwiece;.

Zapewniam, ze gdyby posadzi¢ widownie, ktéra przez jakis czas obserwowafaby prace trzech
budowniczych, to cafa uwaga widzéw skupitaby sie na cztowieku, ktéry wznosi katedre. Cztowiek tworzac,
mowi, wyglada i porusza sie zupetnie inaczej. Twdrca emanuje energia, ktdra przyciaga. Dlatego na jednych
aktordw kieruje sie uwaga catego $wiata, a inni pozostaja niezauwazeni.

Ludzie wyczuwaja naturalno$¢. Szybko rozszyfrowujemy cztowieka, ktéremu zalezy jedynie na tym, aby
sprzedac, zarobi¢ i zapomnied. Poszukujemy ludzi, ktérym na nas zalezy, ktérzy pragna naszego dobra,
ludzi uczciwych i szczerych.
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Zapomnijmy o limitach i kalkulacjach, zapomnijmy o prawach ekonomii. Traktujmy je jako wartosci istotne,
ale podrzedne. Nasz nadrzedny cel to najlepsza obstuga drugiego czfowieka.

2. ZAPOMNIJ O SEOWIE KLIENT

Dlaczego powinnidémy zapomniec o stowie klient? Po co szuka¢ nowych nazw? Czy ma to sens?
Z przekonaniem stwierdzam, ze ma to sens!

Duzo lepiej myslec i méwi¢ CZLOWIEK! Uzywac stéw Pani, Pan, Mtodzieniec, Staruszkal Zauwazytem, ze
ludzi, na ktérych nam zalezy, ludzi, ktorych blizej poznalismy lub tych, ktdrzy zwrdcili naszg uwage, nigdy
nie nazywamy klientami. Zaczynamy ich nazywac¢ po imieniu. Pani Halinka, Pani Grazyna, Pan Marek. Gdy
nie poznalismy jeszcze ich imion, nadajemy im wiasne pseudonimy, zwiazane z ich charakterystyczng cecha
wygladu, charakteru czy zachowania. Pani z pieskiem, mama Stefanka czy Pan od sztybletow. Zmienia sie
réwniez wtedy nasze nastawienie do tych osob.

Uwazam, ze ludzi, ktdrych nie znamy, réwniez nie powinnismy nazywaé klientami. Starajmy sie myslec
o nich w kategoriach osobowych.

Stowo klient kojarzy mi sie z kim$ anonimowym, z kims, ,kto jeszcze nie wie, ze ma nasze pieniadze”. Taka
anonimowos$¢ oraz stosunek do ludzi okresla ulubiony zart trenerow prowadzacych szkolenia sprzedazowe.
Na rozpoczecie szkolenia pytaja zgromadzonych:, ,Kto to jest klient?” Po chwili i kilku prébach odpowiedzi
ripostuja: ,Klient to kto$, kto jeszcze nie wie, ze ma nasze pieniadze! Cha, cha, chal

Czy o cztowieku mozna pomysle¢ podobnie? Nie mozna.

O cztowieku myslimy inaczej. Myslimy w kategoriach samych siebie. tatwiej nam zrozumie¢ potrzeby
drugiego czfowieka, patrzac przez pryzmat nas samych. Czy o sobie myslimy KLIENT? Czy chcemy, aby
o nas myslano KLIENT? Nigdy! No moze przy sktadaniu reklamacji lub gdy traktujemy ekspedienta z gory.
Ja klient! Gdy zalezy nam na dominowaniu, uzyskaniu przewagi lub korzysci. Czy w takim kontekscie
pomyslimy ,Ja cztowiek™?

Traktujmy ludzi tak, jak sami chcemy, aby nas traktowano. Méwmy do ludzi tak, jak sami chcemy, aby do
nas méwiono i obstugujmy tak, jak sami chcieliby$my, by nas obstuzono. Myélmy o ludziach, tak jak sami
chcemy, aby o nas myslano. Myslmy w kategorii cztowiek!



3. ZAPOMNIJ O RYWALIZACIJI, WYSCIGU, POROWNANIACH...

Zapomnijmy o rywalizacji? Czy to mozliwe w dobie wolnego rynku i konkurencji? W czasach bezwzglednej
rywalizacji? W czasach, w ktérych kazdy chce zaja¢ miejsce na podium. | do tego jeszcze najwyzsze. Czy to
mozliwe? Mozliwe, nalezy jedynie odnalez¢ wiasne tempo przestaé poréwnywac sie do innych.

Kiedy$ w miodosci czesto biegalem. Chciatem mie¢ dobra kondycje. Przyznaje, ze nigdy nie przepadatem
za tego rodzaju wysitkiem. Po latach odkrytem chodzenie. Marze o dtugich trasach. Uwielbiam zmeczenie,
jakie daje dtugi marsz. Mysle, ze mam niezfa kondycje.

Osiagnatem ja w specyficznym tempie. W moim tempie. W tempie moich mozliwosci. Czuje sie podobnie
jak czlowiek, ktory lubi biegac i w ten sposéb pracuje nad swojg kondycja. Czuje sie podobnie jak cztowiek,
ktory lubi siedzied nad brzegiem morza i w ten sposéb dba o swoje zdrowie.

Czy mozna $cigaé sie z biegnacym cziowiekiem, kiedy sami maszerujemy? Czy ktos, kto siedzi nad
brzegiem morza, moze $cigaé sie z maszerujacym? Po co! Znajdzmy tempo dla siebie. Nie walczmy
z ludzmi. Zmagajmy sie z soba. Walczmy z wiasnymi stabosciami.

Nie uczestniczmy w wyscigu. I[dzmy wiasna droga. Nie poréwnujmy sie z innymi. Twdrzmy swoj wiasny
styl i charakter.

4. ZAPOMNIJ O POJECIU ,SPRZEDAZY”

Zapomnie¢ o sprzedazy? W jaki sposob? Przeciez wiasnie w niej uczestniczymy.
Prosto. Nie sprzedawaj! Obstuguj!

Staraj sie pomdc drugiemu cztowiekowi dokonaé wyboru. Wyboru w szerokim tego stowa znaczeniu.
W podjeciu decyzji w wyborze koloru — czarny czy brazowy. Rozmiaru, 37 czy 38. Fasonu, modny czy
klasyczny. Ale réwniez pomocy w podjeciu decyzji — dokonad zakupu czy zrezygnowad. Jezeli chcemy
obstuge wykonywac naprawde dobrze, to nie mozemy zaczyna¢ od konca. Sprzedaz to koncowy element
cafego procesu.

Po kilku latach mojej pracy jeden z naszych sklepdw odwiedzita znana nam Pani Architekt z dwoma
kolezankami. Pani Architekt nalezy do oséb zdecydowanych, szybko podejmuje decyzje. Tego dnia zakupy
robifa jedna z kolezanek. Okredlilismy i znalezlismy odpowiedni fason oraz kolor. Pozostato tylko dobrze
dobrac¢ rozmiar. 38 troszeczke za luzny, 37 ciénie. 37,5 nie znalezlismy w zadnym ze sklepéw. Fason
podobat sie na tyle, ze kobieta chciata wybra¢ za mate buty, nie myslata o wygodzie. Inne modele nie
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wchodzity juz w rachube. W takich wypadkach kazdy z nas wie, ze lepiej poszukac innego modelu. Znamy
powiedzenie, ze nie ma nic gorszego niz za ciasne buty. Delikatnie odradzatem. Bezskutecznie. Po chwili
glos zabrata Pani Architekt, zwrdcifa sie do swojej kolezanki: Wiesz, dlaczego lubie te firme i tak czesto tu
wracam? Tu mi jeszcze nikt niczego nie wcisnat.” Argument zadziafat. Zakupy przetozylimy na nastepny
raz.

Nie obawiajmy sie bra¢ na siebie odpowiedzialnosci. Mowmy ludziom prawde. Starajmy sie pomagac
w podejmowaniu trafnych decyzji. Nie obawiajmy sie odwodzi¢ ludzi od podjecia tych btednych.
Uwazajmy jednak na nadgorliwos¢. Ostateczna decyzja lezy po stronie obstugiwanego. Nasze rady moga
okaza¢ sie bfedne. To, ze sam lubie chodzi¢ w obuwiu dobranym z lekkim luzem, nie oznacza, ze lubig
to wszyscy. Poznatem ludzi, ktérzy chodza w obuwiu dopasowany tak, aby czu¢ je na stopie. Bierzmy na
siebie odpowiedzialno$¢. Poswiecajmy ludziom, tyle czasu ile potrzebuja. Szybko i niestarannie zakonczona
rozmowa moze okazac¢ sie ostatnim spotkaniem z obstugiwanym cziowiekiem.

Szczerosd i uczciwosé procentuje. To najlepsza diugoterminowa inwestycja.

5. ZAPOMNIJ O POCHWALACH

Zapomnie¢ o pochwatach? Przeciez tak je lubimy.

Starajmy sie pracowac jak najlepiej nie po to, aby wszyscy wpadali w zachwyt nad nasza ,$wietnoscia”.
Starajmy sie czyni¢ jak najlepiej po to, aby dazy¢ do doskonatosci. Praktyka pokazata mi wiele razy,
ze ilekro¢ chcialem pokaza¢, jaki to ze mnie Swietny ekspedient, nie udawato mi sie dobrze obstuzy¢
drugiego cztowieka. Z pewnoscia z takim nastawieniem wydaje sie bardzo sztuczny, a ludzie wyczuwajg
nienaturalnos¢ momentalnie.

Ustyszatem kiedys ciekawa rozmowe w radiu. Prowadzacy chwalit pewnego cztowieka za jego uczciwosc.
Zato, ze w trudnych czasach postepowat etycznie, zgodnie ze swoimi ideami, gdy tak wielu zaprzedato je
za pozornie wygodne zycie. Stusznie przedstawiono go jako wzdr godny nasladowania, okreslono mianem
bohatera naszych czaséw.

Czlowiek skromnie wystuchat komplementow i z usmiechem stwierdzit, ze na te pochwaly nie zastuguje.
Uwazat, ze uczciwo$¢ to naturalny obowiazek kazdego cztowieka. Dodaf, ze inaczej niz uczciwie trudno
mu sie zachowywac. Zapytat, czy za normalne zachowanie naleza si az takie pochwaty. Czy to, ze cztowiek
zachowuje sie przyzwoicie, zastuguje na taki rozglos! A czy jezeli szewc uszyje dobre buty, to oglasza
sie go bohaterem? Czy lekarz stawiajac sfuszna diagnoze, zastuguje na Nagrode Nobla? Czy dziennikarz
przeprowadzajacy dobry wywiad powinien zosta¢ wyniesiony na piedestat? Czy rodzice opiekujacy
sie swoimi dzie¢mi czynig co$ niezwyklego? Dla niego staranne wykonywanie swoich powinnosci to



norma. Nie oczekuje za nie pochwat. Stwierdzit, ze widzimy zbyt duzo zfych wzorcéw dookota, skoro
wykonywanie podstawowych powinnosci cztowieka to bohaterstwo.

Wykonujmy swoja prace uczciwie, solidnie i twdrczo. Bez czekania na komplementy. Zrébmy
z pozytywnych cech norme, podstawe.

Pamietaj, aby tworzy¢ atmosfere

1. PAMIETAJ, ABY DRUGI CZLEOWIEK SPEDZIE W TWOIM TOWARZYSTWIE
MILE | NIEZAPOMNIANE CHWILE

W jaki sposéb cztowiek moze spedzi¢ w naszym towarzystwie mite i niezapomniane chwile?

Czy zdarzyto sie Wam kiedy$ wyjs¢ z kina i juz po chwili nie pamieta¢, o co chodzito w filmie, ktdry
ogladaliscie przez 1,5 godziny? Nie potrafimy przypomnie¢ sobie gidwnych bohateréw. Po tygodniu
zupeltnie zapominamy, ze cokolwiek ogladalismy.

Czy zdarzylo sie Wam kiedy$ przerwac ksigzke po przeczytaniu potowy i nigdy do niej nie wracac?
Szybko o niej zapominamy. Czy macie miejsca, ktorych nie zamierzacie juz wiecej odwiedzad? Jak szybko
przestajemy o nich mysle¢? Czy spotkaliscie ludzi, z ktérymi nie szukacie ponownego kontaktu?

Z pewnoscia odpowiadamy na te pytania podobnie. W filmie nie znaleZlismy niczego, co mogto zwrdci¢
nasza uwage. W ksiazce nie poczulismy, o co wiasciwie autorowi chodzi.

W okredlonych miejscach co$ nas zrazifo. Pewne osoby nas rozczarowaty. Generalnie nie poczulismy
szczegdlnej atmosfery, ktdra pozostataby nam w pamieci.

Czy jakis film szczegdlnie pozostat Wam w pamieci! Czy czesto go wspominacie? Czy bez trudu
przypominacie sobie twarze aktoréw oraz drobne szczegdty? Czy nie mogliscie sie oderwac od ksiazki?
Czy czytaliscie kiedys do samego rana? Czy tre$¢ ksiazki wywarta wptyw na Wasze postepowanie? Czy
macie miejsca, do ktérych czesto wracacie!? Czy znacie ludzi, z ktérymi lubicie przebywac? Ludzi, z ktérymi
rozmowa to czysta przyjemnosc?

Mamy taki film, taka ksiazke, takie miejsce, a w szczegdlnosci taka osobe. Zastandwmy sie, co
spowodowato, ze dana sytuacja ma dla nas wyjatkowe znaczenie! Co spowodowato, ze czesto o niej
myslimy? Odpowiedzmy sobie na te pytania i zrédbmy wszystko, aby nasze wzajemne kontakty miaty
charakter szczegdlny i niezapomniany.
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Jeden z naszych sklepéw odwiedzit znany artysta. Zostat obstuzony z wszelkimi honorami, najlepiej
jak potrafimy to zrobi¢. Poswiecilismy mu tyle czasu, ile wymagat. Dogodzilismy w kazdym szczegdle.
Odpowiednio dobraliémy towar. Kolezanka, ktéra go obstugiwala, spedzita z nim niezapomniane chwile.
Artysta podziekowal i wyrazit swoje zadowolenie, poniewaz réwniez mito spedzit czas. Jeden szczegdt
zwrocit uwage kolezanki. Miafa wrazenie, ze twdrca pomyslat: ,Zostafem tak potraktowany, poniewaz
pisze sie o mnie na pierwszych stronach gazet, ciekawe, czy tak tu sie obsfuguje na co dzien?” Artysta
pewnie by sie zdziwil, poniewaz wiem, ze nasza kolezanka w taki sposéb stara sie szuka¢ kontaktu
z kazdym cztowiekiem, niezaleznie od statusu spotecznego.

Starajmy sie we wszystkich ludziach widziec artystow. Kazdego odstugiwac tak, jak najbardziej lubianego
piosenkarza. Starajmy sie, aby nasze wzajemne kontakty miaty charakter wyjatkowy. Niech towarzyszy im
niepowtarzalna atmosfera. Atmosfera, za ktérg sie teskni i do ktorej chce sie wracad.

2. PAMIETAJ, ABY POZNAC POTRZEBY DRUGIEGO CZLOWIEKA

Aby dobrze poznac potrzeby drugiej osoby, nalezy studiowad psychologie lub mie¢ odrobine wrazliwosci
na potrzeby drugiego czlowieka. To bardzo szeroki temat i warto sie z nim zapoznac z psychologicznego
punktu widzenia. My zajmijmy sie nim z punktu widzenia wrazliwosci.

Trzeba pamiegtad, ze w zyciu niczego nie nalezy uogdlnia¢. Kazdy cztowiek to wielka osobowos¢, dlatego
do kazdego powinno sie podchodzi¢ w sposéb indywidualny.

Zupeinie inne potrzeby moga mie¢ dwie osiemnastolatki. Mimo ze majg tyle samo lat, to jedna fascynuja
dyskoteki, a druga harcerstwo. Dwdch starszych pandw, mimo ze nie rézni ich wiek, jeden towi ryby, drugi
uwielbia wieczorki taneczne. Potrzeby czesto nie zaleza od wieku i pici, lecz od charakteru oraz stanu
emocjonalnego danej osoby.

Dlaczego uwazam, ze do rozpoznania potrzeb cziowieka wystarczy wrazliwosé¢!? Wrazliwo$¢ to suma
szczerosci i delikatnosci dopetniona bezinteresowna checig niesienia pomocy. Jezeli takg postawe okazemy
drugiemu cztowiekowi, to o wszystkich jego potrzebach zostaniemy przez niego samego poinformowani.
Nie natrudzimy sie, aby je odgadywal. Wrazliwo$¢ na potrzeby ludzi poszerza horyzonty naszych
wspdlnych kontaktow.

Jezeli chodzi o potrzeby ludzi, z ktérymi mamy kontakt, to mozna je podzieli¢ na potrzeby materialne,
dotyczace posiadania okreslonego przedmiotu, oraz niematerialne, zwigzane z odczuciami.



Potrzeby materialne moga okazad sie rozne. Jeden cziowiek potrzebuje sznurowadet, drugi pasty, a trzeci
kilkunastu par obuwia. Zalezy to od wielu czynnikéw. Natomiast mam pewnos¢, ze kazdy z nich ma
podobne pragnienia niematerialne. Kazda z tych oséb potrzebuje usmiechu, dobrego stowa, powaznego
traktowania, szczerego zainteresowania, uczciwej rady, okazania szacunku oraz przekazania pasji i radosci.

Pewnego dnia odwiedzit nas Pan z tobotkiem. Tak go nazwaliémy, poniewaz kazdy, kto w dziecifstwie
ogladat bajke o Koziotku Matotku, ma przed oczyma obraz wedrujacego Koziotka ze szmacianym
zawinigtkiem przywiazanym do diugiego kija, ktéry opiera na ramieniu. Tak prawde mdwiac, mezczyzna
swoja wysoka, szczupla, lekko przygarbiong posturg przypominat bajkowego koziotka. Obraz niezwykly,
prawie nierealny w duzym miescie.

Cziowiek od poczatku sprawial wrazenie kogos z innego Swiata. To pierwsze wrazenie mogfoby nam
podpowiedzie¢, ze przyszedt nas poprosi¢ o wsparcie finansowe. Jednak podswiadomie potraktowatem go
bardzo powaznie. Okazalem mu naturalny szacunek i szczere zainteresowanie. Co sie okazato? Cztowiek
nie znalazt sie w naszym sklepie przypadkowo, nie prosit o jalmuzne. Odwiedzit nas, aby kupi¢ sandaty.
Trzeba pamietad, ze nasze sklepy nie naleza do najtanszych.

Starszy Pan okazat sie bardzo kontaktowym i wesotym cztowiekiem. Spedzitem z nim wspaniate chwile.
Ale watpliwosci jednak mnie jeszcze nie opuscity. Jak gleboko siedzg w nas stereotypy. Do ostatniej chwili
zastanawiatem sie, czy dobrze zrozumiat cene. Batem sig, ze przy kasie spotka go rozczarowanie, gdy
uswiadomi sobie, ze na konicu ceny widnieje jeszcze jedno zero. Przeciez takie sytuacje mialy juz miejsce
w przypadku osdb wygladajacych na zamozne. | co? Nic z tych rzeczy. Dobrze zrozumiat kwote, po
zaopatrzeniu sig w obuwie stwierdzit: Wiasciwy cztowiek na wiasciwym miejscu”. W jego ustach zabrzmiato
to jak najwiekszy komplement. Poczutem sie bardzo dobrze.

Wydaje mi sie, ze zaspokoitem jego dwie potrzeby. Pierwsza materialng, poniewaz do swych wedrowek
potrzebowal wygodnych butéw. Druga niematerialna, poniewaz potrzebowat szacunku i naturalnego
ludzkiego stowa. Myéle, ze w tym przypadku ta druga potrzeba okazafa si¢ dominujaca. Wierzg, ze On
réwniez poczut sig¢ dobrze.

To dowdd na to, ze wrazliwo$¢ w naszych wzajemnych kontaktach otwiera przed nami wrota poznania
potrzeb drugiego cztowieka.
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3. PAMIETAJ, ABY OFEROWAC PRODUKTY Z CZYSTYM SUMIENIEM
Dlaczego podejscie do drugiego czfowieka z czystym sumieniem i dobrymi zamiarami ma tak wielkie
znaczenie!

Czy zdarzylo sie Wam kiedy$ oferowac co$ drugiemu cziowiekowi, nie informujac o wszystkich plusach?
Tu odpowiedz wydaje sie prosta. Kazdy podaje ich jak najwiecej z naturalnym przekonaniem, co do
sfusznosci, wierzac we wszystkie zalety. Jezeli pomijamy zalety, to jedynie dlatego, ze o nich w danej chwili
zapomnielismy.

Czy zdarzyto sie Wam kiedy$ $wiadomie zatai¢ minusy? Paskudne uczucie! Zwiaszcza, gdy osoba zdecyduje
sie na zakup.

Zaufajcie do$wiadczeniu wielu oséb. Duzo lepiej dla obu partnerdw przedstawié wszystkie plusy i minusy.
Poinformowac o wszystkim, co dla przysziego uzytkownika istotne.

Kupujac uzywany samochdd, styszymy zawsze same zalety, nigdy nie dowiemy sie o wadach. Czy to
uczciwe? Czy sprzedajacy ma wobec nas uczciwe zamiary? Czy w momencie, kiedy sie o nich dowiemy,
nie zaczniemy przeklina¢ sprzedawcy? Czy nasze pretensje nie stang sie zasadne? Czy w przysziosci
odwiedzimy takiego czlowieka, aby kupi¢ od niego cokolwiek? Czy mamy ochote widzie¢ go jeszcze raz?
Pytania te nie wymagaja odpowiedzi, gdyz kazdy z nas odpowie na nie podobnie.

Dobre zamiary wobec drugiej osoby to moim zdaniem fundament dobrej obstugi. Dobre zamiary to
przede wszystkim che¢, aby dobrac cztowiekowi produkt tak, zeby jego zadowolenie nie konczyto sie
po dokonaniu zakupu. Piszac te stowa, otrzymalem telefon z wiadomoscia, ze wyscidtki zastosowane
w bardzo dobrym modelu sandatéw nie posiadajg takich wiasciwosci jak poprzednie. Pomimo ze wzér
obuwia sprzedawat sie w zesztym roku doskonale i wszystko wskazuje na to, ze w tym sezonie osiagnatby
jeszcze wieksza sprzedaz, podjalem decyzje o wycofaniu wzoru za sprzedazy. Osoby, ktére dokonatyby
zakupu, czutyby sie rozczarowane.

W krétkim okresie poniesiemy strate finansowa. Natomiast nie wystawimy na prébe zaufania oséb
zaopatrujacych sie w nasze obuwie. Nie zapracujemy sobie na ich sprawiedliwe pretensje. Znajdziemy
takie sandaty, aby w przyszfosci dobrze im stuzyty.

Wiem, ze nie wolno wybiera¢ tylko zysku. Przede wszystkim nalezy wybiera zadowolenie drugiego
cziowieka. Trzeba postepowacd tak, aby drugi cztowiek w przysziosci odnidst satysfakcje z przedmiotu,
ktory pomoglismy mu wybrad.



Jezeli wiemy, ze wyscidtka zastosowana w klapkach nie spetnia oczekiwan, to czy mozna je sprzedawac?
NIE!' A dodatkowo, czy mozna je sprzedawac z czystym sumieniem? Z dobrymi zamiarami? Réwniez
nie. Dlatego nie mozna ich zaproponowac ludziom, ktérzy nam ufaja. Zaufania nie da sie kupi¢ za
zadne pieniadze. Trzeba na nie zapracowal. Ta praca wymaga czasu. Natomiast zaufanie mozna tatwo
nadwerezy¢, nawet straci¢. A do tego wystarczy tylko jeden biad.

4. PAMIETAJ, ABY DOBIERAC PRODUKT TAK, ABY DOBRZE StUZYt DRUGIEMU
CZEOWIEKOWI

Ten rozdziat $cisle wiaze sie z poprzednim. Chce go rozszerzy¢ o spojrzenie w przysztos¢. Uwazam

za bardzo istotne, aby dobiera¢ produkty z mysla o tym, aby w przysziosci stuzyly one cztowiekowi jak

najlepiej.

Podczas doboru towaru nalezy postucha¢ oczekiwan drugiego cztowieka. Wyobrazi¢ sobie sytuacje
w przysziosci, w ktérej dobierany produkt trafi do uzytku i szczerze odpowiedzie¢ sobie na pytanie:
,Czy to wiasnie ta rzecz okaze sie wiasciwa?”. Jezeli mamy watpliwosci, szukajmy dalej. Jezeli ich nie mamy,
to upewnijmy cztowieka o zasadnosci wyboru.

Poznanie oczekiwan osoby jest w tym momencie najwazniejsze. Nalezy uwaznie stuchac tego, co do nas
mowi, ale réwniez siega¢ do swoich doswiadczen. Nie stosujac uogdlnien i omijajac rutyne.

Jezeli student prosi nas o eleganckie obuwie, to mozemy z pewnoscia domyslac sie, ze w przysziosci
zamierza ich uzywac rowniez na co dzien. Duzo chodzi pieszo i aktywnie spedza czas. Czesto zmienia sale
wykfadowe i jezdzi autobusem. W takim przypadku nalezy szuka¢ produktu z gtadkiej skéry na gumowym
spodzie o eleganckim wygladzie. Nacisk ktadziemy na trwatos¢ i funkcjonalnos¢. Taki produkt z pewnoscia
spefni oczekiwania.

Jezeli o obuwie eleganckie zapyta nas prezes firmy, to trzeba wystuchac jego oczekiwan i wyobrazi¢ sobie
miejsca, w ktérych bywaja prezesi i jak sie przemieszczaja. Spedzaja czas w gabinetach i jezdza dobrymi
samochodami. Dobieramy buty na skérzanej podeszwie i wykonane z delikatnej, szlachetnej skory. Gltéwny
nacisk ktadziemy na wyglad i wygode.

Nasza troska o to, aby w przysztosci produkt stuzyt dobrze, pomoze nam jeszcze lepiej obstuzy¢ cztowieka.

5. PAMIETAJ, ABY PRZEKAZYWAC JAK NAJWIECEJ UCzUC

Dobre uczucia i pozytywne mysli to podstawa naszych wzajemnych stosunkéw. Zte nastawienie,
nienawistne uczucia niosg za sobg same kiopoty. Postarajmy sie je natychmiast usuna¢ z naszej gtowy
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i naszego zycial Zapomnijmy o nich natychmiast! Zte mysli zatruwaja nas jadem nienawisci, ktérego bardzo
trudno sie pozby<. Zajmijmy sie dobrymi myslami.

Przypomnijcie sobie sytuacje, kiedy odchodzi napiecie zwiazane z praca, obowiazkami. Kiedy ustepuje
ziod¢ i nienawis¢? Kiedy potrafimy sobie wszystko wybaczy¢? Kiedy podajemy sobie rece na znak zgody
i patrzymy sobie prosto w oczy?! Kiedy cieszy nas wspdlna obecnos¢, wspdlne przebywanie? W tym
momencie wszyscy stajemy sie lepsi, potrafimy patrze¢ na swiat i ludzi zupetnie inaczej. Przypomnijcie
sobie chwile, w ktdrej rzeczy zwykle staja sie niezwykte. Kazdy z nas przezywa to podczas Wigilii Bozego
Narodzenia.

Jeden dzien w roku stajemy sig inni. Inni? A mi wydaje sig, ze tak wyglada nasza prawdziwa natura.
Inni stajemy sie na pozostafe dni roku. Czy mozemy zrobi¢ cos, co spowoduje, ze takie dni jak Wigilia
przezyjemy czesciej niz raz w roku?

Postarajmy sie czesciej dobrze mysle¢ o ludziach, wybacza¢ im btedy i niedociagniecia. Nie dawajmy
powoddw do zmartwien swoim najblizszym. Nie obarczajmy innych wiasnymi problemami. Winy najpierw
szukajmy w sobie. Nigdy nie nosmy w sercu urazy do drugiego cztowieka i pretensji do swiata. Otaczajacy
nas $wiat postrzegajmy w kolorowych barwach, a jego naprawe rozpoczynajmy od naprawy samego siebie.

Podczas kazdej obstugi drugiego cztowieka myslmy o nim dobrze. Obdarzajmy go pozytywnymi uczuciami.
Dobre mysli przeradzaja sie w dobre stowa i uczynki. Dobre mysli ida w parze z dobrymi uczynkami.

Gdy traktujemy z sympatia drugiego czfowieka, dajemy mu dobry kawatek siebie. W momencie obdarzania
cztowieka dobrymi mysélami, dodajemy mu pozytywnej energii. Energia ta dziata cuda. Pomaga ludziom
dokonywac wielkich rzeczy. Pomaga stawac sie lepszymi. Pomaga przekracza¢ granice naszych sfabosci.

A najbardziej niesamowite jest to, ze ta dobra energia powraca.

Myélac dobrze o ludziach, dajemy im wigcej, niz mozemy sobie wyobrazi¢. Dajemy im co$, co niemierzalne
i bezcenne. Co$, co czyni zycie cudownym. Dobre myéli zmieniaja réwniez nas samych. Im wigcej dobrych
mysli i uczu¢ przekazujemy, tym wiecej ich otrzymujemy. Najwazniejsze jednak, aby dobrze mysle¢, nie
oczekujac wzajemnosci.

Jezeli uda nam sig osiagnac ten stan, dokona sie w nas cudowna przemiana. Przemiana, ktéra jak magnes
przyciagnie do nas ludzi i ich dobre uczucia. Przypomnijcie sobie, jak dobrze czuja sie nasi bliscy, gdy dobrze
o nich myslimy. Jak bardzo pomaga im, gdy dobrze im zyczymy? Zacznijmy tak postepowac juz dzis!



Mysl, o czym myslisz
To rozdzial poswiecony sile naszych mysli.

1. UWIERZW MOC MYSLI.

Uwazajmy, na to, o czym myslimy. Nasze mysli to energia, ktdra nie idzie w proznie! Juz dzis przy pomocy
metod naukowych mozna okresli¢ stan emocjonalny naszych mysli. Naukowcy posiadaja urzadzenia,
ktore odczytuja reakcje naszych mysli na wysylane bodzce. Dzis mozna stwierdzi¢ czy w naszych myslach
wyrazamy pozytywne zainteresowanie, obojetnos¢ czy reagujemy negatywnie. To moze wydawac sie
niedorzeczne, ale to pierwszy krok do czytania mysli. Juz wkrdtce czytanie mysli stanie sie mozliwe.

Majac taka $wiadomos¢ nie mozemy pozwala¢ sobie na negatywne myslenie. Nie chodzi mi o to, ze kto$
odczyta nasze mysli. Raczej wierze, ze pozytywne mysli tworza dobro a negatywne zfo. Zte myili, to
budowanie muru, ktéry oddziela nas od ludzi. Odgradzajacy mur tworzy wiecej problemdw niz rozwigzuije.
Mysli nalezy segregowad, te zte natychmiast odrzucac. Dobre rozwijac.

Kiedy uswiadomitem sobie, jaka moc majg mysli, uwazam na to, co czytam, ogladam a nawet to, o czym
rozmawiam. Cztowiek staje sie tym, o czym mysli!

Nie mozna cafe zycie kontrolowac siebie samego, staram sie raczej uwazaé, na to, o czym mysle. Trudno
caly czas mysle¢ o wzniostych ideach, nasz mézg rowniez potrzebuje pewnego rodzaju odpoczynku.
A moze bardziej odreagowania. Skupienie na jednej mysli moze okazac sie niszczace. Wyobrazmy sobie,
ze juz dzi§ mysli mozna odczytywad. Czy na wiele z naszych mysli pozwolilibySmy sobie majac taka
swiadomos¢? Wyobrazmy sobie, ze nasz szef wie, o czym myslimy. Czy nadal kontynuowaliby$my zabawe
z naszymi myslami?

2. UWIERZ, MARZENIA SPEENIAJA SIE.

Czy spetnito sie Wam kiedys to, o czym marzyliscie? Co$, co w momencie marzenia, wydawalo sie bardzo
mato realne, dzi$ staje sie rzeczywistoscia. Cudowne uczucie. Dla takich chwil warto zy¢. To one nadaja
sens zyciu.

Warto marzy¢. Marzy¢ o dobrych sprawach, dobrym postepowaniu, szczesliwej rodzinie, prawdziwych
przyjaciofach o mitoéci. Lubie rozmawia¢ z ludzmi o ich marzeniach. Ludzie na calym Swiecie marza
o tym samym. Pomimo réznic kulturowych, réznic w tradycji i w zachowaniu, marzenia okazujg sie
takie same. Nie ma znaczenia gdzie, kto urodzit sie i jaki kolor ma jego skéra. Dziewczyny z Malezji
$nig o romantycznych spotkaniach z chtopakami swego zycia. Mtodzi mezczyzni z Tajlandii czy Singapuru
staraja sie z calych sit zapewni¢ godny byt swoim rodzinom. Chinki pragna w mitosci wychowywac swoje
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dzieci. Miodzi Hiszpanie i Wiosi marza o zwyciestwach zawodowych i sportowych. Marza o wspdlnym
biesiadowaniu przy stofach zastawionych wysmienitymi potrawami i wykwintnym winem. Australijczycy
i Nowozelandczycy tesknig za swoimi zonami i pragna podrézowad razem z nimi. Japonczycy marza
o zjedzeniu wotowiny z Kobe, najdrozszej i ponoc najlepszej na swiecie. Rosjanie uwielbiaja swoje romanse
i marza, aby méc je spiewac razem ze swoimi przyjacidtmi. Etiopczyk marzy o tym, aby wzia¢ na rece
swoje dziedi, ktére okazuja mu wielkag mitos¢. Omanczyk marzy o Swietach rodzinnych, kiedy wszyscy
s razem i potrawy smakuja jak nigdy w pozostatym czasie roku. Indus pragnie godnego zycia dla swoich
rodakéw i dla siebie. Wenezuelka teskni za swa ojczyzna i nie wyobraza sobie innego miejsca do zycia.
Marzy, aby jej dzieci w szczesciu i pokoju dorastaty w jej pieknym kraju. Egipcjanin pragnie zwiedzi¢ caty
Swiat. Iranczyk marzy o szacunku dla swojego narodu. Czy to nie takze nasze marzenia? Czy nie myélimy
podobnie? Tak samo? Czy nie tak wiasnie chcemy zy¢ i postepowad? Kazdy z nas marzy o tym, aby zrobic¢
cos$ dobrego dla ludzkosci. Kazdy z nas pragnie odnalez¢ prawde o otaczajgcym nas Swiecie i 0 nas samych.

Kiedy zyskasz zaufanie ludzi i rozmawiasz z nimi szczerze, powaznie i bez sztucznego wstydu, to po zadaniu
pytania, ,0 czym w zyciu marzysz?!”, uzyskujesz odpowiedz: , o mitosci i prawdzie, o dobrych ludziach,
0 uczuciu szczescia”. Tak odpowiada dziewczyna z Malezji i mezczyzna z Singapuru. Tak odpowiada
Muzutmanin, Zyd, Hindus, Buddysta, Chrzeécijanin. Tak odpowiada cztowiek, ktéry okredla siebie
niewierzacym. Ich odpowiedz to Przykazanie Mitosci. Wszyscy ludzie daza do tego samego. Marzenia
spetniaja sie. Trzeba wierzy¢ w ich spetnienie. Trzeba miec czyste intencje.

3. UWIERZ, TWOJE MYSLI WPLYWAJA NA JAKOSC PRACY!

Wystarczy przypomniec sobie dziern w pracy, podczas ktorego, nasze mysli krazyty wokot zupetnie innego
tematu. Mysli o sytuacji rodzinnej, osobistych sprawach czy kiopotach czesto powoduja, ze w pracy
znajdujemy sie jedynie ciatem. Nasz duch znajduje sie w zupetnie innym miejscu. W takim stanie nie
ma mowy o tym, abysmy wykonali nasza prace nawet poprawnie. Musimy znajdowac sie tu i teraz, aby
obstuzy¢ prawidfowo. Powinniémy ciatem i duchem oddac sig wykonywanej pracy.

Ale to, co uwazam za najwazniejsze, to mysli o naszym wiasnym stosunku do pracy. Znam ludzi, ktérzy
wstydza sie tego, co robig. Glupio im przed rodzing czy znajomymi, ze wykonuja zawdd sprzedawcy.
Co to za praca!? Kuzyn pracuje w urzedzie a szwagier uczy na uniwersytecie. Tych w rodzinie szanuja.
A ja, biedny sprzedawca. Przegrany nieudacznik. Znam réowniez takich, ktdérzy maja do swojej pracy
stosunek obojetny. Traktuja wykonywang prace jak zajecie tymczasowe. Szukaja czegos innego, uwazaja,
ze zasfuguja na bardziej ambitne i prestizowe zajecie. | na szczescie znam tez takich, ktdrzy czuja sie dumni,
wykonujac swoja prace. Kochaja to, co robia i realizujg si¢ w swoim zawodzie.

O tych, ktérzy sie wstydza, nie wspominam. Ci, ktdrzy maja stosunek obojetny, nie popracuja zbyt diugo.
Ci, ktérzy z duma wykonuja swoje zadania dochodza daleko. Najdalej. Gdy czujemy sie dumni z tego, co
robimy, to z reguty wykonujemy to bardzo dobrze. Mozna czu¢ sie dumnym sprzedawca! Naprawde.



Mozna z duma sprzedawac buty, meble samochody, mleko, ryby. Moznal | na szczecie tacy ludzie odczytuja
swoje powotanie, przyjmuja je i realizujg w swoim zyciu. Oby trafia¢ na nich jak najczesciej! Poczuijcie sig
dumnymi sprzedawcami! Jezeli tego nie czujecie, szukajcie innego zajecial

4. UWIERZ | ZAUFAJ.

Oddaj sie w opieke swojemu powotaniu!l Gdy poczujesz, ze to praca stworzona dla Ciebie, to oddaj sie je;
i zaufaj, ze doprowadzi Cie do celu zawodowej i osobistej satysfakcji. Wiele osob okaze Ci wdziecznos¢ za
to, co robisz, a przede wszystkim za to, jak to robisz. W sprawach ksztafcenia i rozwoju, konsekwencja ma
zasadnicze znaczenie. To dfugoterminowa inwestycja. Do osiagniecia wysokiego poziomu zawodowego
potrzebujemy talentu, ciezkiej pracy, determinacji i czasu. Niektdrzy z nas, juz w dziecinstwie wiedza, kim
chca sie stac w przysztosci. To wybitne jednostki, czesto geniusze w swoich dziedzinach. Kolejni odkrywaja
swoje uzdolnienia w wieku mtodzieficzym. To tez dobrze. Znam ludzi, ktérzy w wieku dojrzatym odkrywali
swoje talenty. Na to nigdy za pézno! Gdy rozmawiam z nimi na ten temat, mdwig mi, ze dopiero teraz
czuja sie naprawde szczedliwi. OdnaleZli sens zycia. Realizuja sie. Oddychaja pefna piersia. Zyja, spetniajac
sie.

Aby rozwija¢ swdj talent, wypetnia¢ wiasne powotanie nalezy dawac z siebie samego jak najwiecej, ale
réwniez pozwoli¢ talentowi prowadzi¢, dojrzewad i rozkwitac. To dziatanie ztozone. Potagczenie dwdch sit.
Wspdtdziafanie pozytywnych energii. Naszej i Dawcy talentu.

Staraj sie uczyc

1. STARAJ SIE NIEUSTANNIE KSZTALCIC

Pewnie Was nie zaskocze tym stwierdzeniem, ale ksztatci¢ sie musimy przez cate zycie. Jezeli stwierdzimy,
ze juz wystarczy, to popetnimy zasadniczy btad. Kazdy dzier powinien nam da¢ nowa lekcje. Kazdego
dnia powinnismy zrozumie¢ co$ nowego lub utwierdzi¢ sie w przekonaniach juz poznanych. Czesto
przypominam sobie stowa ks. prof. Tischnera: ,Cztowiek z osoby powinien przeksztatcac sie w osobowosc”.
Cziowiek powinien nabiera¢ dobrych cech, ktére ksztaltuja charakter. To proces, ktdry trwa przez cate
nasze zycie.

Kazdego dnia powinnismy podejmowac prébe nauczenia sie czego$ dobrego i wyciagniecia z tego
pozytywnych wnioskéw. To dla nas najlepsza lekcja. Zycie to dla nas najlepsza szkofa. Starajmy sie jak
najczesciej czytad, chodzi¢ do teatru lub kina. Wybiera¢ nalezy te tytuly, ktdre niosa za sobg wartosc
i przestanie. Podejmujmy rozmowy na trudne tematy. Uczestniczmy we wzniostych akcjach.
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Kiedy na poczatku wspdtpracy z jednym z centréw handlowych nie chciatem zapisac sie na kurs dotyczacy
sprzedazy, dyrektor Anne Kare Sevik zapytala mnie: ,Piotr, czy ty juz wszystko umiesz, czy wszystko
potrafisz?”. Pozytywnie zawstydzita mnie tym pytaniem. Wtedy zapisatem sie na kurs. Teraz zadaje sobie to
pytanie sam. ,Czy ty juz wszystko wiesz, Piotrze?”.

Zadawajmy sobie takie pytania w momentach, kiedy brak nam ochoty na poszerzanie swoich horyzontéw
postrzegania Swiata. Nie ustawajmy w ksztalceniu i poznawaniu po to, aby z osoby stac sie osobowoscia.
Po to, aby ksztaftowac swdj charakter.

2. STARAJ SIE OBSERWOWAC DOBRE WZORCE Z ROZNYCH MIEJSC
To, ze cos$ spodobato sie Ci w zaktadzie mechanicznym lub w barze szybkiej obstugi, nie znaczy, ze nie
mozna tego zastosowad w sklepie obuwniczym.

Przyznam Wam, ze wiele dobrych wzorcdéw zaczerpnatem z poznanskiej restauracji Delicja oraz od jej
wiasciciela Przemka Wawrzyniaka. Tam najbardziej podoba mi sie serdeczny sposéb witania gosci. Imponuje
mi wiedza na temat potraw. Zachwyca zaséb wiadomosci na temat win. Kelnerzy wiedza, skad pochodzi
jagniecina, kiedy przyleciata ryba dorada i w jaki sposdb byta transportowana. Z wielka przyjemnoscia
sfucha sie, jak kucharz przygotowat sorbet.

Nastepne miejsce to restauracja rybna w Dolo pod Wenecja. Wyzszy stopier wtajemniczenia kulinarnego.
Willa Getzen, restauracja bez karty. Czestuje sie gosci tym, co najswiezsze i najlepsze. W tym miejscu
mamy gwarancje, ze jemy potrawy przygotowane przed chwila z produktéw dostarczonych rano.

Z kolei na wodach Baftyku Mirek Kukutka, specjalista w ratownictwie wodnym, pokazat mi wytrwatos¢
i pokore. Nauczyt mnie, jak nalezy pracowac, aby dotrze¢ do celu. Moja zona Anita pokazuje mi codziennie,
jak efektywnie mozna wykonywa¢ swojg prace. To, co innym zajmuje godziny, w jej rekach przemienia
sie w krétkie chwile. Marek Kaminski, podréznik, pisarz, filozof, filantrop, pokazuje, ze nie ma rzeczy
niemozliwych. Uczy, ze czyste i uczciwe zamiary pomagaja nam w osiggnieciu najtrudniejszych celdw.
Da sie zdoby¢ obydwa bieguny samemu, bez wspomagania z zewnatrz. Od ksiedza Krzysztofa
Niedaftowskiego, duszpasterza srodowisk tworczych, nauczy¢ sie mozna tolerancji dla innych pogladow
oraz sposobu wyrazania mysli, a takze madrosci, jaka nalezy sie kierowa¢ w docieraniu do innych
ludzi. Papiez Jan Pawet Il, najwiekszy autorytet naszych czaséw, pokazywat nam, jak nalezy zmagad sie
ze stabosciami swojego ciata. Pomimo wielkich trudnosci z poruszaniem sie i mdwieniem podejmowat
codziennie prébe naprawy éwiata. Zyt bardzo aktywnie — jak miody i zdrowy chiopak. Uczyt nas, ze
najwazniejsze to sita, pogoda, rados¢ i czystos¢ ducha. Pokazywat, jak nalezy postrzegad swiat i blizniego.
Nauczyt jak zy¢ i jak umrzed.



Tak samo jak w Delicji mozna przywitac gosci w salonie obuwniczym. O butach opowiadac jak o jagniecinie
czy doradzie. Naszym znajomym polecac to, co najlepsze i najmodniejsze, podobnie jak w restauradji
w Dolo. Tak jak Anita pracowac efektywnie. Jak Marek Kaminski do biegunéw dociera¢ do naszych wiasnych
celéw. Tak jak Mirek Kukutka stawac sie wytrwalym. Tak jak ksigdz Niedaftowski tolerowac i rozumiec
poglady innych ludzi. Tak jak papiez zmieniac $wiat na lepszy!

Uczac sie od lepszych, twdrzmy swoja osobowos¢! Okreslmy swoj styl, czerpiac inspiracje od bardzie
dodwiadczonych.

Jezeli zobaczycie lub poczujecie co$ pozytywnego w innych miejscach lub w innych ludziach, sprébujcie
zastosowac to w swojej pracy, w swoim zyciu. To bardzo skuteczny sposéb, aby nauczy¢ sie dobrych
rzeczy.

3. STARAJ SIE OBSERWOWAC SIEBIE

Nieustanne ksztatcenie wymaga regularnych weryfikacji. Powinnismy poddawa¢ sie egzaminom. Uwagal
Nie w momencie obstugi drugiego cztowieka. Dopiero po jej zakohczeniu. W nastepnym punkcie opisze,
jak sie nie kontrolowad.

Po zakonczeniu obstugi od czasu do czasu sami dokonujmy analizy. Co zrobilismy dobrze, a co Zle? Zte
elementy starajmy sie w przysziosci wyeliminowac. W dobrych prébujmy sie utwierdza¢ i doskonalic.
Czasami egzaminatorem okaze sie cztowiek, ktdrego obstugiwalismy. Zadowolenie na jego twarzy to
ocena pozytywna. Dodatkowe komplementy to ocena dobra. Podziekowania to ocena bardzo dobra.

Nie obawiajmy sie poprosi¢ o wydanie opinii swojego kolege z pracy. Samemu trudno jest dostrzec wiasne
btedy i niedociagnigcia. Tak sie do nich przyzwyczailismy, ze przestaja nam one przeszkadza¢. To tak jak
z zapachem. Kiedy wiosna wjechatem do portu rybackiego, uderzyt mnie nieprzyjemny, wrecz mdlacy
zapach. Po godzinie pobytu na kutrze nie czufem juz tego swadu. To znaczy, ze zniknat? Nie, to nasze
receptory tak szybko przestaja reagowac na wybrane zapachy.

Podobnie moze sie sta¢ z naszymi bfedami. Po prostu przestajemy na nie reagowac. Dlatego poddawajmy
sie krytyce. Krytyce, a nie krytykanctwu. Krytykanctwo to wyglaszanie negatywnych opinii bez uzasadnienia,
a zwlaszcza bez pomystu na zmiane na lepsze. Jezeli mamy uprawia¢ krytykanctwo, lepiej nie méwic nic.
Krytyka to wydanie szczerej opinii pofaczonej z pomystem na naprawe. Taka krytyka stuzy nam i naszym
bliskim. Takie postepowanie popycha nas do poszukiwania dobrych wzoréw. Dziata twdrczo i budujaco.
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4. STARAJ SIE NIE KONTROLOWAC PODCZAS ROZMOWY

Poprzedni rozdziat przedstawial samokontrole oraz poddawanie sie opiniom innych. W tym momencie
postaram sie udowodni¢, ze nie nalezy sie kontrolowac podczas obstugi drugiego cztowieka. Nie oznacza
to jednoczesdnie, ze nie nalezy mysle¢ o tym, co méwimy. Wrecz przeciwnie. Mysl, co méwisz.

Po jednym z naszych spotkan poswieconych NLP [1], rozpoczatem intensywng prace nad zastosowaniem
w praktyce czasu e-prime [2]. Koniecznie chcialem wyeliminowac z moich wypowiedzi czasownik by¢
i zastapi¢ go innym czasownikiem. Calg swoja energie kierowatem na to, aby nie uzywac stow jest, byt
bedzie. Podejrzewam, ze rozmawiajac z drugim czfowiekiem, wydawalem sie bardzo nienaturalny.
Kontrolujac sie, robitem diugie przerwy w Srodku wypowiedzi, aby znalez¢ odpowiedni wyraz
w zastepstwie byc¢. Pomytka. Diugo po tym zrozumialem, ze kontrola nad samym soba podczas obstugi
bardzo przeszkadza. Hamuje!

Zrozumiatem, ze cafg uwage musze kierowac na to, aby méwi¢ pieknie i zrozumiale dla drugiej osoby,
a nie na to, aby nie uzywac czasownika by¢. Wystarczy méwic szczerze i z petnym zaangazowaniem,
a efekty przychodza same. Przyniosto to duzo lepsze skutki niz kilka miesiecy zmagania sie z wprowadzeniem
do moich wypowiedzi czasu e-prime.

5. STARAJSIE WCZUC W SYTUACJE DRUGIEGO CZEOWIEKA

Aby dobrze dobra¢ odpowiednia rzecz drugiej osobie, nalezy starac sie wczué w jej sytuacje.

Jako praktyk chce podzieli¢ sie z Wami pewnym doswiadczeniem. Jakis czas temu nienajlepiej sie czutem
i akurat obstugiwalem pewna starszg Pania. Bolata mnie dolna czes¢ kregostupa, co powodowalo, ze
schylanie sie przychodzito mi z trudem. Bdl paralizowal mi prawa stope. Moja niedyspozycja fizyczna
spowodowata, ze przez chwile poczutem to samo, co musi czu¢ schorowana starsza Pani kazdego dnia.
To sprawito, ze staratem sie jej dobra¢ obuwie tak, aby nie musiata sie za bardzo schyla¢ przy zakfadaniu,
oraz tegos¢ buta dopasowac tak, aby nie powodowata ucisku. Mysle, ze moja sytuacja pomogta mi dobra¢
obuwie tak, aby bardzo dobrze stuzyto kobiecie. Wiedziatem, ze najwazniejsza jest dla niej wygoda.

Obstugiwatem mtoda dziewczyne, czujac sie $wietnie. Dla miodej kobiety najwazniejsze to wyglada¢
pieknie i modnie. Tak, aby wszyscy zwracali na nig uwage. Dobierajac obuwie dla niej, przypomniafem
sobie przyjemna impreze i pigknie wygladajace kobiety. Nic tak nie pomaga, jak obraz odtworzony
w naszych myslach. Wiedziafem, czego potrzebuje dziewczyna i wiedziatem, w jaki sposéb oraz co mam jej
zaoferowac. Wiedziatem, ze dziewczyna potrzebuje butéw na wysokim obcasie, $wietnie wysmuklajacych
tydki. Butéw z lekko wydtuzonym noskiem, tak modnym w tym sezonie.



Poczucie tego samego, co czuje obstugiwany przez nas cztowiek, powoduje, ze duzo lepiej go rozumiemy.
Pomaga prawidfowo zaspokoi¢ jego potrzeby.

6. STARAJ SIE ZACHOWYWAC UMIAR | ODPOWIEDNIO DOBIERAC PROPORCJE
Umiar i propordje. Bardzo wazne stowa. Jak doprowadzic do sytuadji, w ktdrej stwierdzimy, ze czujemy ich
sens? Ze poznaliémy ich znaczenie?

Mysle, ze najlepiej obrazowo odnies¢ sie do sytuadji z zycia. Czy zdarzyto sie Wam kiedys za duzo zjes¢?
Pamietacie to uczucie po chwili lub nastepnego dnia? W organizmie znalazto sie wigcej pokarmu niz
potrzebujemy. Koszmar. Czy zdarzyto sie Wam kiedy$ naduzy¢ alkoholu? Uczucie tak samo paskudne, jak
po przejedzeniu. Zatruty organizm mowi nam, ze przekroczyliSmy pewne granice, ktérych przekroczyé nie
powinnismy. Umiar w jedzeniu i piciu to fakt dla wielu oczywisty.

Czy zdarzyto sie Wam kiedys wsypac do potrawy za duzo soli? A moze wsypaliscie jej za mato? A moze
za dfugo smazyliscie poledwice? Sprobujcie zbyt krétko smazy¢ dorsza. Lub za diugo gotowad makaron.
Albo krétko gotowad ryz. Nic z tego nie nadaje sie do jedzenia, poniewaz nie zachowalismy odpowiednich
propordji. Wiasciwe proporcje w doborze skfadnikow do potrawy oraz dtugosé¢ smazenia lub gotowania
maja zasadnicze znaczenie dla jej smaku.

Analogiczne sytuacje maja miejsce w naszym zyciu. Czesto moéwimy za duzo, za diugo $pimy, spedzamy
zbyt wiele czasu przed telewizorem. Za krétko sie uczymy. Zbyt diugo zywimy uraze. Naduzywamy i nie
zachowujemy proporcji w wielu sprawach.

Jak to odnies$¢ do dobrej obstugi cztowieka? Tak samo jak do przygotowania niezwyktego dania. Wszystkiego
musimy doda¢ w sam raz. Dobrze sie przywita¢, odpowiednio zaprezentowac, ciekawie opowiadac
i uwaznie sfucha¢, pomdc dokonac wyboru, zaprosi¢ do kolejnego spotkania.

Najlepsze potrawy jakie jadtem w swoim zyciu to te, ktdrych proporcje zostaly dobrane po mistrzowsku
i cafos¢ zostata doprawiona ,sercem”. Do dobrze dobranych proporcji dawka tej przyprawy powoduje, ze
nasze spotkanie z cztowiekiem ma niepowtarzalny charakter.

7. STARAJ SIE CZERPAC SATYSFAKCJE Z ZADOWOLENIA DRUGIEGO
CZLOWIEKA

Jezeli uda nam sie poczyni¢ wszystkie starania, ktore pomoga nam w profesjonalnej obstudze drugiego

czlowieka, to gwarantuje, ze jego zadowolenie stanie sie faktem.
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Widok zadowolonego czfowieka, i to dzieki naszej skromnej zastudze, to jedna z milszych chwil, jaka moze
nas spotka¢ w pracy. Jezeli kto§ ma dzieci, to zna to cudowne uczucie, jakie pojawia sie, kiedy dziecko
szczerze i glosno sie smieje. Osobiscie nie znam milszego uczucia niz podczas stuchania smiechu dzieci.
Taki naturalny i radosny. Wyjatkowy. Nieziemski.

Podobng satysfakcje mozna czerpa¢ z zadowolenia dobrze obstuzonej osoby. Taka rados¢ uskrzydla.
Dodaje ochoty i mocy do jeszcze lepszej obstugi. Upewnia, ze nasza praca ma sens.

Przypomnijcie sobie dzien w pracy, ktory rozpoczeliscie od dobrze obstuzonego cztowieka. Przypomnijcie
sobie nastepng obstugiwang osobe. Jaka mamy wtedy lekkos$¢ i swobode w rozmowie. Jak szczerze
doradzamy. Sprawiamy, ze ludzie czuja sie usatysfakcjonowani. Mamy pewnos¢, ze towar, ktéry pomozemy
dobra¢, spetni oczekiwania.

Zadowolenie drugiego cztowieka to najwieksza nagroda za wykonywana prace.

Gotowy? Do startu...

1. UWAZAJ, ZEBY SIE NIE SPOZNIC

Podstawa to dobrze zacza¢. Ostatnie wydarzenie pokazato mi i udowodnito, ze wystarczy chwila nieuwagi,
aby spozni¢ sie z rozpoczeciem obstugi. W opisanym przypadku do obstugi nie doszio, poniewaz
zabrakto powitania. Zespdt oceniany przez nas jako najlepszy zostat uznany przez firme badajaca poziom
obsfugi klienta za zespdt do natychmiastowej poprawy. Powodem tak niskiej oceny byt brak powitania
i zainteresowania ludzmi wchodzacymi do sklepu. Firma sprawdzajaca poziom obstugi wysyta anonimowych
ludzi zachowujacych sie jak potencjalni kupujacy. Po wejsciu do naszego salonu nie spotkali sie oni
z jakimkolwiek powitaniem. Nie ustyszeli dzieh dobry, nie zauwazyli kontaktu wzrokowego, skinienia
glowa, usmiechu na powitanie ani czegokolwiek, co mogfoby zosta¢ potraktowane jako powitanie. Nikt
z obstugi nie zauwazyt ludzi wchodzacych do sklepu.

Na jednym z naszych spotkan dotyczacych oceny konkurencyjnych sklepdw obuwniczych nasza kolezanka
Karolina opowiedziata historie o jednym ze szkolen, na ktérym Darek udowadnial, jak wielkie znaczenie
ma pierwsze wrazenie. Opowiadata, ze wewnegtrznie buntowala sie przeciwko witaniu wszystkich
wchodzacych do naszych salonéw. Uwazata to za przesade.

Po przejsciu sie po innych sklepach jako potencjalnie kupujaca stwierdzita, ze brak powitania to cos,
czego jej najbardziej brakowato w odwiedzanych miejscach. To cos, co zniechecato do dalszej obecnosci



w sklepie. Okreslita to, jako kompletny brak zainteresowania swoja osoba. Jezeli przypomnimy sobie nasze
wizyty w innych firmach, to potwierdza sie spostrzezenia Karoliny i zespotu oceniajgcego poziom obstugi.

Witajmy wszystkich, ktérzy nas odwiedzaja. Ale nie wszystkich tak samo — w jeden wypracowany sposéb.
Witajmy w swoim indywidualnym stylu. Witajmy ludzi jak dfugo oczekiwanych goscil

2. UWAZAJ, JAKWYGLADASZ
Nasz wyglad to jedna z pierwszych rzeczy, na ktdra zwrdci uwage osoba nas odwiedzajaca. Mysle
o wygladzie osobistym. Nie poruszam tu wygladu sklepu, o ktéry powinnismy dbac z wielka starannoscia.

Nasz wizerunek trzeba dopasowac do czynnosci, jaka wykonujemy. Jezeli chodzi o odziez, to czystosc
i schludnos¢ w zupetnosci wystarcza. Kazdy z nas powinien ubierac sie w sposéb pasujacy do swoje;
sylwetki. Natomiast za bardzo istotne uwazam, abysmy razem wygladali tak, zeby odbiorca wiedziat, z kim
ma do czynienia i widziat, ze gramy w jednej druzynie.

Wyglad to nie tylko nasz ubidr. To przede wszystkim wyraz twarzy i mowa ciala. Z twarzy odczytujemy
najwiecej. Znudzenie, zmeczenie i zdenerwowanie wida¢ na pierwszy rzut oka. Niekompetencje, strach,
niepewnos$¢ odczytac mozna natychmiast. Nad wygladem naszej twarzy powinnismy pracowac najmocnie;j.
Pamietac nalezy, ze to, co sie na niej maluje, to obraz tego, co dzieje sie w naszym wnetrzu. Jezeli zabraknie
nam wiedzy, to na twarzy zarysuje sie niepewno$¢. Jezeli praca nas nudzi, to mimika réwniez powie
o znudzeniu. Jezeli dojdzie do kidtni, to na twarzy pojawi sie zdenerwowanie.

Mowa ciata pokazuje réwniez stan emocjonalny. To jak wygladamy, $cisle wiaze sie z tym, co czujemy
i myslimy. Przywiazujmy wielka wage do swojego wygladu wewnetrznego, a wyglad zewnetrzny utworzy
sie sam.

3. UWAZAJ, W JAKI SPOSOB MOWISZ
To wielka umiejetnos¢, ktorej nalezy sie uczy¢, ale rowniez umiejetnosé, ktdra przychodzi sama, kiedy
szczerze chcemy pomac.

Doskonale wiemy, ze inaczej rozmawia sie ze staruszka, a inaczej z nastolatka. Przypomina mi sie powitanie
naszego kolegi. Dzier dobry wypowiadat w sposéb tak glosny i energiczny, ze jedna ze starszych Pan spytata:
,Dlaczego ten Pan na mnie krzyczy?”. Starsza Pani potrzebuje powitania ,dzien dobry”, wypowiedzianego
spokojnie, wolno i z szacunkiem. Mioda dziewczyna oczekuje powitana w formie , czes¢”, wypowiedzianego
energicznie i wesoto.
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Niedopasowanie stylu do poszczegdlnych oséb i sytuacji powoduje nieprzyjemne wrazenie. Swoim tonem
mozna urazi¢ cztowieka. Nieodpowiednie stownictwo spotka sie z niezrozumieniem.

Jasne wypowiedzi w odpowiednim tempie i 0 dopasowanej glosnosci spowoduja, ze nasza komunikacja
i zrozumienie drugiego cztowieka stang sie skuteczne. Ton, tempo, wiasciwy dobdr stownictwa i styl
powinny stac sie dla nas szczegdlnie wazne.

4. UWAZAJ, JAK SIE PORUSZASZ

Nastepny punkt zwiazany z naszym stylem. Sposdb poruszania sie kazdego z nas zostat w pewnym stopniu
zapisany przez nature oraz nasza osobowos$¢. Kazdy porusza sie w inny sposob. Zalezy mi na tym, aby
nasza postawa moéwita drugiemu cztowiekowi: ,Czekam gotowy, aby Ci poméc”.

Postawa ciata réwniez wigze sie z naszymi refleksjami. Jezeli myslami bladzimy gdzie indziej, to nasza
postawa nigdy nie osiagnie odpowiedniej pozycji. To mysli ksztaftuja jej charakter. Sprobujmy wyobrazi¢
sobie plaze, btekitne niebo, ciepta wode i w tym momencie przyja¢ pozycje gotowosci do obstugi.
Niemozliwe! Z pewnoscia tatwiej bedzie jg uzyskac, gdy pomyslimy o tym, aby czfowiek, ktory za chwile sie
tu pojawi, spedzit w moim towarzystwie mite i niezapomniane chwile. Czesto mysle, ze bardzo chciatbym
zaprezentowac komus obuwie, ktore znalazio sie w naszym sklepie. ,Niech tylko ktos wejdzie”.

Nasze poruszanie si¢ w sklepie powinno méwic obstugiwanej osobie o szczerym zainteresowaniu. Rusza¢
sie powinnidmy ptynnie i dynamicznie. Pewnos$¢ ruchdéw i ich odpowiednie tempo nalezy dopasowac do
naszego tonu i tempa mdwienia. To wszystko musi ze sobg wspotgrac.

Czynmy tak jak myslimy! Mysimy dobrze!

5. UWAZAJ NA SPOSOB PREZENTACII

W jaki sposéb nalezy pokazywac produkt! Powinno przedstawiac sie go razem z soba, w odpowiednich
proporcjach oczywiscie. Trzeba prezentowad go tak samo jak wygladamy, méwimy i poruszamy sie.
Z dobrymi myslami i dobra prezencja.

Jezeli zajmujemy sie moda, to nasz sposéb prezentacji powinien odpowiada¢ obecnym trendom. Sposdb
prezentacji zalezy od rodzaju produktu, ktdry oferujemy. Inaczej prezentujemy obuwie wizytowe najlepszych
projektantéw i inaczej te przeznaczone do codziennego uzytkowania. Wizytowe przedstawiamy tak, jak
sami uczestniczylibysmy w eleganckim spotkaniu, a codzienne jak uczestnicy pieszej wedréwki po miescie.
Brak dopasowania form prezentacji powoduje, ze obsfugiwana osoba nie rozumie naszego przekazu.



Jezeli uda nam sie potaczy¢ sposéb prezentacji z odpowiednim towarem, to podnosimy jego wartos¢
i skuteczniej komunikujemy sie z odbiorcami.

Prezentacje mozna poréwnac do gry aktorskiej z zastrzezeniem, ze my tej roli nie odgrywamy. My ja
tworzymy.

6. UWAZAJNARUTYNE

Osiagniecie pewnego poziomu w sztuce obstugi moze zatrzymac nasz rozwdj. Powiem wiecej —
stwierdzenie, ze uwazamy sie za najlepszych i nic wiecej nie musimy robi¢, spowoduje, ze zaczniemy sie
cofac.

Nastepne zagrozenie rutyny to podchodzenie do cziowieka wedfug schematéw. Powtarzanie tych samych
zwrotdéw w identyczny sposdb. Traktowanie czfowieka jak nastepnego do golenia. Rutyna pojawia sie
wtedy, gdy zapominamy, ze kazdy z nas oczekuje szacunku i bardzo indywidualnego podejscia.

Zycie bardzo szybko weryfikuje rutynowe postepowanie. Czy przypominacie sobie sytuacje, w ktdrych
kto$ musiat Was przebudzi¢? Czy zdarzyto sie Wam ustysze¢ od ludzi: ,Jo samo mdwit Pan ostatnim
razem”? Albo "O poprzednim modelu wyrazit Pan to samo zdanie”. Takie sytuacje maja miejsce. Czasami
moga sie okaza¢ dobra lekcja. Mam $wiadomos¢, ze podczas sprzedazy bardzo czesto powtarzamy te
same informacje. Zalezy mi natomiast na tym, aby nie przedstawiac ich za kazdym razem tak samo. Nalezy
je dopasowac do osoby, miejsca i sytuacji.

Aby nie popas¢ w rutyne, do obstugi cztowieka nalezy podchodzi¢ jak do procesu tworzenia. Tak jak
Jerzy Sthur odtwarzajac ,Kontrabasiste” po raz setny, za kazdym razem zaczyna od nowa. Za kazdym
razem udowadnia, ze robi to tak, jak robitby to pierwszy raz. Z ogromnym zaangazowaniem i fascynacja.
Z wielkim szacunkiem dla publicznosci, ktéra z reguly oglada spektakl pierwszy raz. Ten wielki aktor
udowadnia, ze wielokrotne powtarzanie tego samego moze pozostac tworcze i Swieze. Bez rutyny caly
czas moze pasjonowac.

Sztuke obstugi traktujmy jak sztuke teatralna. Ludzi postrzegajmy jak widzow naszego przedstawienia. Oni
uczestnicza w tym przedstawieniu po raz pierwszy. Odkrywajmy za kazdym razem co$ nowego dla siebie
oraz dla 0séb przez nas obstugiwanych. Nie popadajmy w rutyne!
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7. UWAZAJ NA BALAGAN

,Iworczy bafagan” to mit. Nie ma mozliwosci, aby obstugiwac dobrze w bataganie.

Niestety statystyki pokazuja nam, ze Zle obstuzeni ludzie poinformuja o swoim niezadowoleniu osiemnascie
0séb, zadowoleni jedynie osiem. Uwazajmy, aby nie zraza¢ do siebie ludzi! Zanim podejmiemy dziatanie,
zrébmy porzadek wokdt siebie. Zbyt duza swoboda powoduje, ze zaczynamy traktowad nasza prace
zbyt lekko. Zaniedbujemy wiele aspektdw zwiazanych z praca. Wyjasnienie trudnych spraw odktadamy na
pozniej i w konsekwencji nigdy ich nie zatatwiamy. To niewyjasnione sprawy tworza batagan.

Nie zalezy mi oczywiscie, aby by¢ spietym czy zdenerwowanym w pracy. Zalezy mi, aby wykonywac swoja
prace najlepiej jak sie tylko potrafi. Z petnym skupieniem, zaangazowaniem i z peina odpowiedzialnoscia.
Dzis wiem, ze porzadek to rzecz niezbedna, aby zbudowac trwatg wartosc. , Twdrczy bafagan” to slogan
usprawiedliwiajacy lenistwo. Z bataganu jeszcze nic dobrego nie wyszto.

Porzadek w kazdym obszarze dziatalnosci uwazam za niezbedny do prawidtowego wykonywania naszej
pracy i sprawnego funkcjonowania firmy. Porzadek to réwniez zbidr jasnych i zrozumialych regut, zgodnie
z ktérymi postepujemy. Wiemy, co wolno, a czego nie. Rozumiemy, co dobre i co zte.

Nie obawiaj sie.

1. BEZ OBAWY.ZADAJPYTANIA!

Po latach kontaktéw z ludZzmi, uswiadomitem sobie, ze wielu ekspedientdw, czuje lek przed podjeciem
rozmowy na inne tematy, niz obuwnicze, czy zwiazane z ich branzg i praca. Czego sie obawiaja? Co ich
blokuje przed rozpoczeciem rozmowy? Obawiajg sie, ze ustysza, ,co to cie obchodzi” lub ,to nie twoja
sprawa’, ,co za bezczelnos¢!”. Obawiaja sie, ze sprzedawca, to mato atrakcyjne zajecie w oczach wielu ludzi.
| co sprzedawca, poza podaniem obuwia moze zaoferowa¢ ludziom. Pokonajcie te obawy. Sprébuiciel Jak
rewelacyjnie ukfada sie rozmowa, gdy uda sie prawidtowo zada¢ pytanie: ,gdzie Pani mieszka?” i dalej: ,jak
sie tam zyje?. Po tak przetamanych lodach, wielokrotnie miafem wrazenie, ze rozmawiam z cziowiekiem,
ktérego znam od dawna. Mialem pewno$¢, ze cztowiek darzy mnie zaufaniem.

Pokonanie obaw powoduje, ze przekraczamy granice, ktéra wydaja sie zarezerwowane jedynie dla
znajomych. Jezeli uda sie nam taka granice przekroczy<, delikatnie, z wyczuciem, z taktem, z klasa, to stajemy
sie znagjomymi. Czasami, nasza znajomos¢ trwa krétka chwile i ogranicza sie do tego jedynego spotkania,
juz nigdy sie nie powtdrzy. JesteSmy przyjacidtmi teraz, w tym czasie. Pytanie o miejsce zamieszkania, to



tylko jedno z pytan. Zainteresujmy sie pieskiem, z ktérym odwiedzajaca nas Pani weszta. Spytajmy, gdzie
kupita ptaszcz lub sukienke.

Jezeli czujecie sie odpowiednio pewnie, zapytajcie gdzie pracuje, jak spedza wolny czas, jakie danie ostatnio
gotowata i czy smakowato rodzinie. Pytajcie o zainteresowania i o cokolwiek, co przyjdzie Wam do glowy.
Pytanie musi jedynie wynika¢ z kontekstu rozmowy i wyptywal ze szczerego zainteresowania. Pytany
czlowiek musi czu¢, ze nasze pytanie kierujemy bezinteresownie. Rozmawiamy po to, aby sie dowiedzie¢
interesujacych rzeczy. Pytamy, aby nauczy¢ sie czegos nowego o ludziach i otaczajacym nas swiecie.
Pytamy, ale nie chcemy wykorzysta¢ uzyskanych informagji.

Jak ludzie potrafia sie otwiera¢! Jak lubig dzieli¢ sie doswiadczeniami i przezyciami. Sprawia im to wielka
rados¢ i satysfakcje. Zauwazytem, ze po takich wymianach mysli, wychodzg ze sklepu zadowoleni,
a czasami nawet szczesliwsi. Cztowiek, dzielac sie swoimi pasjami, sam siebie uskrzydla. A dzielac sie
swoimi zmartwieniami, zdejmuje cze$¢ ciezaru z serca.

To wystarczajacy powdd, aby odwaznie zadad trafne pytania.

2. BEZ OBAWY. ODPOWIADAJ SZCZERZE!

W poprzednim rozdziale przekonywatem do odwaznych pytan. W tym, prosze o szczere odpowiedzi.
Nie obawigj sie mowic otwarcie i szczerze. Nawet wtedy, gdy pytania wydaja sie stawiaé nas w niezreczne;
pozycji. Czy na ten model mieliscie reklamacje? Jak odpowiecie na tak zadane pytanie? To stosunkowo
proste. Wystarczy odpowiedziec szczerze. Tak lub nie. Tak nalezy uzasadni¢. Nie, upewnic.

Ale trudniejsze sa pytania typu. Nigdzie indziej nie znalazta Pani pracy? Musi Pan tu pracowac? Albo, ,czy
szuka Pan innej pracy?! Lepiej platnej? Bardziej prestizowej? To juz trudniejsze zadanie. Tu juz naprawde
nalezy lubi¢ swoja prace, aby sie nie zapetli¢? Ale i tak nalezy odpowiedzie szczerze.

Najwieksze wrazenie na ludziach robi fakt, ze znajdujemy sie na swoim miejscu. Uwierzcie, ze nasze
notowania w oczach pytajacego wzrastaja. Zaczyna myslec o nas z nalezytym szacunkiem. ,To niesamowite,
nie wiedzialem, ze praca sprzedawcy moze dawac zadowolenie i satysfakcje! Ciekawy cztowiek!”. Tak
zaczyna mysle¢ o nas obstugiwana osoba. Jego kolejne mysli wyrazajg taka tres¢. ,Skoro, tak pasjonuje sie
SWoja praca, to towar, ktéry oferuje powinien okazac sie bardzo dobry. Naprawde wzbudzit moje zaufanie.
Postucham jego cennych rad. Skorzystam z do$wiadczenia”. A po kolejnej chwili postanawia. ,Podziele sie
Z nig swoja wiedza, ja réwniez pragne dac cos z siebie”.

To naprawde tak dziafa. Tak tworza sie wspaniale, trwafe relacje miedzyludzkie. Gdy w przysztosci spotkamy
tego cztowieka, w jego miejscu pracy, odwzajemni sie nam taka sama energia, jaka my, przekazalismy mu
podczas wykonywania naszej pracy. Cudowne uczucie pamietac ludzi i pozostawac pamietanym.
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3. ZAPAMIETAJ, PROSZE!

Takie kontakty z reguty na diugo pozostaja w naszej pamieci. Pozostaja rowniez w pamieci obstugiwanych
przez nas ludzi.

Nie znam lepszego docenienia cztowieka, jak kontynuowanie z nim rozmowy z poprzedniego spotkania.
To najwyzsza, jakos$¢ kontaktow. Ludzie uwielbiaja pytania typu: ,jak Pani stuza buty, ktére ostatnio
wybralimy?”. Albo: ,czy letnie wakacje, spefnity pokiadane oczekiwania?”. ,Dobrze uklada sie cérce
na studiach?”. Zapamietajcie prosze, o czym rozmawialiscie z ludzmi. Zapamietajcie i przypomnijcie o
tym fakcie podczas kolejnego spotkania. Przypomnijcie w sposdb naturalny, wynikajacy ze szczerego
zainteresowania.

To, tak jak czytanie interesujacej ksigzki. Rozpoczynamy czytanie kolejnego rozdziatu, ale pamietamy, co
wydarzyto sie w poprzednich.

Mam $wiadomos¢, ze nie wszystkich ludzi, ktdrych obstugiwaliémy da sie zapamietaé. Oni sami potrafig nam
o tym przypomnie¢, od$wiezajac nasza pamied. Swietnie doradzita mi Pani ostatnio dopasowac kozaki.
Kolezanki pytaly, gdzie je kupitam?”. ,Miafa Pani racje, ze nie nalezy sie obawia¢ zamszu, nawet zima.” Ale
réwniez: ,obejrzatem ten film, dobry”, ,ugotowalam to danie, rodzinie bardzo smakowal”, ,synek, nie
chce chodzi¢ w innych butach”. Te stwierdzenia naprowadzaja nas na prawidiowy trop. Otwieramy kolejny
rozdziat wzajemnych relagji.

4. ODWAZNIE WYCHODZ Z INICJATYWA. TWORZ, KREUJ, INSPIRUJ.

To chwila, ktéra uwielbiam. Gdy moge zaproponowaé cos sam od siebie. Dobraé cziowiekowi obuwie,
ktére uwazam za najbardziej pasujace do jego stylu. Gdy odwiedzalem znane mi restauracje czesto
oddawatem sie w rece kelnera lub kucharza. Podekscytowany czekatem az dostane danie. Wspaniate
uczucie, zwiaszcza, gdy okazywalo sie wysmienite. Robig, to do tej pory, ale jedynie w miejscach,
w ktérych znam ludzi. Albo intuicyjnie czuje, ze moge im zaufad. W jednej z restauracji wypitem genialne
wino, ktére finalnie okazato sie jak dla mnie za drogie. Od tamtej pory, przed oddaniem sie w rece
specjalistdw okreslam gdérny poziom cenowy.

W swojej pracy staram sie spojrze¢ na cztowieka, jego styl, sylwetke, sposéb poruszania sie, to jak sie
wypowiada i z reguty wiem, jakie obuwie powinienem mu zaoferowac. Sam od siebie. Czesto osoba, ktéra
obstuguje nawet na dany fason nie spojrzata. Lubie zadowolenie, ktére rysuje sie na twarzy obstugiwanej
osoby, gdy pokaze cos, co trafia w gust. Czesto stysze, ze sama tego obuwia nie dojrzata na péice. Lubie
réwniez chwile, kiedy obstugiwany czlowiek prosi mnie o podanie okreslonego fasonu. Mezczyzna
potrzebuje obuwie do garnituru, wskazuje mi fason i podaje rozmiar. Przynosze mu wybrany przez
niego model, ale dodatkowo niose dwa fasony z innej bajki, takie, ktére czuje, ze do danej osoby pasuja.
Rozpoczynam od przymiarki wskazanego modelu, ale zaraz po, rozpoczynam prezentacje wiasnych



pomystéw. Z reguty ludzie, to doceniaja. Prawidiowo uzasadniony wybdr, daje wile radosci obu stronom.
Jak uzasadni¢ wiasng incjatywe? Sposobdw mozna podawad wiele. Pierwszy, najwazniejszy, polega na
przekazaniu cztowiekowi powodu, dla ktorego wykazuje sie wiasna inicjatywa: ,Prosze Pani, nie mogfem
sie powstrzymac, aby nie podac Pani tego buta, prosze nie protestowac i przymierzy<. To model stworzony
dla Pani.”

Kazdy dobiera wiasny zaséb stéw, ale intencja powinna sie miesci¢ w tej wiasnie tresci. ,Mam tu co$, co
idealnie do Pana pasuje, prosze przymierzy¢.” To dziata! Ale jedynie wtedy, gdy nasze intencje maja czyste
podfoze.

Odwaznie wychodzcie z wiasng inicjatywa!

Staw czoto!

Odpornosc na wszelkiego rodzaju trudnosci.

1. STAW CZOtO TRUDNOSCIOM

Aby dobrze radzi¢ sobie z powstajacymi trudnosciami i spotykajacymi nas niepowodzeniami, powinnismy
przesta¢ za ich powstanie obwinia¢ innych ludzi. Najprosciej wing obarczy¢ druga osobe. Czujemy sie
wtedy troszeczke lepiej. Czujemy sie w pewnym stopniu usprawiedliwieni. Takie zrzucanie winy na innych
powoduije, ze nigdy nie zrozumiemy prawdziwej przyczyny naszej porazki. Nie poradzimy sobie z naprawa
sytuadji.

Aby skutecznie radzi¢ sobie z kiopotami, nalezy znalez¢ ich przyczyne w sobie samym. Naprawe sytuadji
powinno sie rozpocza¢ od naprawy samego siebie. Od siebie samego wymagac najwiecej. Taki stan
okreslam jako wziecie odpowiedzialnosci za samego siebie.

Jezeli pojawiaja sig trudnodci, zadajmy sobie kilka pytar. Co zrobitem Zle? Jaka przyczyna spowodowata
niepowodzenie?! Co nalezy w sobie zmieni¢, aby sytuacja sie nie powtdrzyta! Co musze zrobi¢, aby trudna
sytuacje naprawic?

Jezeli zaczniemy postepowac w ten sposob, to niepowodzenia i trudnosci beda nas omijac. A nawet jesli
sie pojawia, to poradzimy sobie z ich rozwigzaniem. Pamigtajmy, ze z kazdej trudnej sytuacji mozna znalez¢
wyijscie. Nawet jesli w danej chwili takiego wyjscia nie widzimy.
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Pokaze prosty przykiad zwiazany z odpowiedzialnoscia za droge zyciowa, ktéra podazamy. Czesto jezdze
samochodem. Czasami zdarzato mi sie myli¢ droge. Strasznie mnie to irytowalo. Przeanalizowatem
sytuacje i doszedtem do prostego wniosku. Gubitem droge wtedy, gdy odpowiedzialno$¢ za prawidiowy
kierunek zrzucafem na towarzysza podrézy. Nie zwracalem uwagi na to, dokad jade, poniewaz uwazatem,
ze prawidiowy kierunek wskaze mi kolega. Przeciez wie, dokad jedziemy. Odkad zaczatem brac
odpowiedzialnos¢ za prawidiowa droge na siebie, niezaleznie od tego czy jade sam, czy z pasazerem,
pomytki w kierunkach prawie mi sie nie zdarzaja. A nawet jedli sie przytrafiaja, to nie mam do nikogo
pretensji. Wiem, kto popefnit btad. Jestem w stanie szybko go naprawic.

Kazdy z nas ma swojg wiasng droge. Natomiast nasze indywidualne drogi krzyzuja sie ze soba. Branie
odpowiedzialnosci na siebie to nie zapominanie o ludziach. Trudnosci z reguty biorg sie z tego, ze sami je
sobie stwarzamy. Bierzmy odpowiedzialno$¢ na siebie po to, aby innym zyto sie lepiej. Nie wchodZzmy im
zbyt mocno w droge. Wspdipracujmy, a nie rywalizujmy. Najbardziej udane zwiazki matzenskie tworza
ludzie, ktérzy potrafig zy¢ ze soba, wspdlinie sie uzupetniajac. Nie przescigajac sie w tym, kto okaze sie
lepszy w danej czynnosci.

Analogiczna sytuacja ma miejsce w naszej pracy. Powinnismy ze soba wspdfpracowad i wspierad sie
nawzajem, biorac odpowiedzialnos¢ za wiasne postepowanie. Nie rywalizowac i udowadniad, kto okaze
sie lepszy, lecz wspdtpracowac dla osiagniecia wspdinego celu.

Bardzo zalezy mi na tym, abysmy wzieli odpowiedzialnoé¢ za siebie samych w swoje rece. Prosze Boga,
aby wskazywat droge i nig prowadzit.

2. STAW CZOrO ZNUDZENIU

Jak stawia¢ czoto znudzeniu? Poszukiwaé caly czas. Uczy¢ sie nowych rzeczy. Poznawad sprawy dotad
nieznane. Poglebia¢ wiedze.

Znudzenie pojawia sie wtedy, gdy nie mamy zbyt wiele do zrobienia. Przypomnijcie sobie momenty,
kiedy trzeba godzinami czekac na pojawienie sie jakiej$s osoby. Kiedy nic sie nie dzieje. Twierdze, ze takie
oczekiwanie czesto okazuje sie trudniejsze niz ciezka praca. Osobiscie lepiej czuje sie na akdji wyprzedazy,
gdy przez diugie godziny nie mozna usigé¢ niz w miesiacach, w ktérych patrzymy na siebie nawzajem, nic
nie robiac. Takie przestoje w pracy to najlepszy moment, aby rozpocza¢ poszukiwania i nauczy< sie czegos
nowego. Dowiedzie¢ sie o rzeczach, o ktdrych nie wiedzielimy. Spokojnie przemysle¢ sprawy, ktore
przektadalismy na pdzniej. Utozy¢ sobie w gtowie nierozwigzane dotad problemy. Uporzadkowac nasze
mysli. Utwierdzi¢ sie w pewnych wartosciach. Najwidoczniej takiego czasu rowniez potrzebujemy.



Drugi rodzaj znudzenia to znudzenie wiasna praca. Czujemy, ze wykonujemy ja nieefektywnie, bez wiary
i przekonania. Nie przynosi nam ona satysfakgji i radosci. Wiecej, nasza praca wpedza nas w depresje.
W takim momencie nalezy udac sie na urlop. Jezeli to nie pomoze, nalezy zastanowic sie nad zmiang pracy.
Jezeli dojdziemy do wniosku, ze nie widzimy sie dalej w wykonywanym zawodzie, to natychmiast nalezy
go zmieni¢. Nie obawiajmy sie podjecia takiej decyzji. Gwarantuje, ze taka trudna na poczatku decyzja
przyniesie dobre owoce dla nas samych oraz dla firmy, w ktérej pracujemy. Zejdziemy z nieprawidfowe;
drogi i rozpoczniemy poszukiwanie naszej wiasnej. Takiej, do ktdrej zostalismy powotani.

3. STAW CZOkO LENISTWU

Od znudzenia nalezy odréznic lenistwo. Tak jak znudzenie mozna w jakim$ stopniu usprawiedliwi¢, tak
lenistwa nie. Lenistwo nalezy w sobie zwalczy<¢. Nie mozna dopuszczad do siebie takiego stanu. Lenistwo
powoduje, ze sie nie rozwijamy. Wiecej, cofamy sie. Usypiamy nasza czujno$¢. Lenistwo to taki stan,
w ktérym wazne rzeczy przektadamy na pdzniej. Nie poszukujemy i nie odkrywamy.

Cziowiek, ktéry nigdy sie nie nudzi to Dariusz Grabowski — pracujemy razem od poczatku powstania
firmy. Z wielkg przyjemnoscia obserwuje Darka w pracy. Pokazuje on, jak nalezy wykonywac swoja prace.
Chciatbym sie tego od niego nauczy¢. Dlaczego tak wiasnie pracuje! Odpowiedz wydaje sie prosta.
To pasja wykonywanej pracy powoduje, ze na lenistwo nie ma miejsca.

Aby zwalczy¢ w sobie lenistwo, potrzebujemy wewnetrznego napedu. Znajdziemy taki naped, gdy
uswiadomimy sobie, ze czas bezpowrotnie mija. Nie marnujmy tego cennego daru.

4. STAW CZOEO NIEPOWODZENIOM

Praca ekspedientow to nieustanne pasmo porazek. Statystyki informuja, ze finalnie zakupow dokonuje
u nas $rednio jedynie pie¢ procent osob, ktore weszty do sklepow. Mowie o sredniej, poniewaz zdarzajg
sie wyniki lepsze i niestety gorsze.

Jakie mozna z tego wysnué wnioski? Wypuszczamy dziewiecdziesigt pie¢ osob na sto. Z dziewiecdziesiecioma
piecioma osobami nie udato sie nam skomunikowac. Nie mielismy dla nich odpowiedniego towaru. Poziom
cen okazat sie niedopasowany do mozliwosci rynku. Otworzylismy sklep w nieprawidtowym miejscu.
| wiele innych czynnikow, ktére wywolaja jedynie depresje.

Czy tak nalezy mysle¢? A moze zaja¢ sie dobrze tymi piecioma osobami ze stu. Stara¢ sie obstuzy¢ ich
najlepiej, jak tylko potrafimy. Dogodzi¢ w najdrobniejszych szczegdtach. Uwazam, ze to najlepszy sposéb
na budowanie swoje pozydji i podnoszenie efektywnosci.
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Doswiadczenie pokazuje nam, ze czasami pie¢ procent profesjonalnie obstuzonych ludzi przynosi
zadziwiajace wyniki. Dobrze obstuzeni zazwyczaj staja sie naszymi statymi klientami i pozostajg z nami na
lata.

Im wiecej oséb nas odwiedza tym lepiej, poniewaz piec procent z tysiaca, to juz pie¢dziesieciu zadowolonych
ludzi. Ludzi, ktérzy podzielg sie zadowoleniem z rodzing i przyjaciétmi. Uwazam, ze nie nalezy skupia¢
sie na ewentualnych porazkach i diugo ich rozwaza¢. Nalezy je przeanalizowad, wyciggna¢ wnioski
i w przysziosci ponownie ich nie popefniac. Jezeli to mozliwe, warto je naprawic.

Zbyt diugie rozpamietywanie niepowodzen nie pozwala nam sie rozwija¢. Niepowodzenia hamuja
i w konsekwendji cofaja. Do przodu posuwamy sie na fali sukceséw!

5. STAW CZOtO NIECIERPLIWOSCI

O tym, ze ludzie majg rozne potrzeby, juz pisatem. Teraz chce skupic sie na tempie podejmowania decyzji.
Wiem z doswiadczenia, ze jedne osoby podejmujg decyzje momentalnie, a innym zajmuje to miesiace.

Widziatem wielokrotnie zniecierpliwienie rysujace sie na twarzach moich kolegdw i kolezanek. Czutem je
réwniez w sobie.

Pojawia sie ono wtedy, gdy wyczerpalismy juz wszystkie argumenty przemawiajace za dokonaniem zakupu.
Pokazalismy wszystko, co mieliSmy do pokazania, a tu dalej nic. Brak decyzji ze strony obstugiwanej osoby.
Ani tak, ani nie. To moment, w ktérym powinnismy sta¢ sie prawdziwymi doradcami. Analitykami, ktorzy
obiektywnie oceniaja fakty i wyciagaja wnioski.

Teraz mozna stac sie stylista dokonujacym potaczenia ze soba wielu elementéw w jedna catos¢. Teraz
powinnismy wyrazi¢ szczerg opinie, czy dana rzecz pasuje do cztowieka. To rowniez moment na analize
psychologiczna, czy lepiej dokonac zakupu teraz, czy nastepnym razem.

Lubie da¢ ludziom czas do namystu. Ciesze sie, gdy ich decyzje poparte sa rozsadkiem. Wiem réwniez, ze sa
ludzie, ktérzy lubia, aby decyzje podjat za nich ktos inny. Kilka razy zdarzyto sie mi poprosi¢ kelnera o wybdr
dania za mnie. Zdawatem sie na jego uczciwos¢ i wiedze. Przyjezdzajac do warsztatu samochodowego
oddawalem sie w rece fachowcow. Z reguty konczyto sie to dobrze. Dlatego nie obawiam sie powiedzie¢
dtugo zastanawiajacym sie ludziom: ,To jest wiasnie to” lub Wyglada Pani w tych butach $wietnie”. ,Nie
ma sie nad czym zastanawia¢, prosze dokonac zakupu”. Mdwie to jedynie wtedy, gdy sam w to wierze.

BadZcie cierpliwi, ale zdecydowani.



Pokaz radosc¢!

1. POKAZ CZEOWIEKOWI SWOJE SZCZERE ZAINTERESOWANIE

Pokazanie cztowiekowi, ze zalezy nam na tym, aby dobrze poczut sie w naszym towarzystwie oraz aby
dobrze go obstuzy¢, to pierwszy krok w naszych wzajemnych kontaktach. Nawet jesli pdzniej popetnimy
jakies bledy, to zostang nam one wybaczone ze wzgledu na szczere zamiary.

Aby okaza¢ czlowiekowi prawdziwe zainteresowanie, musi nam naprawde zaleze¢ na tym, aby byt on
zadowolony. Jezeli zyczymy ludziom jak najlepiej, to okazemy im réwniez szczere zainteresowanie.
Dofaczmy do tego che¢ niesienia pomocy, chec stuzenia rada. Traktujmy nasza pracg jak misje stuzby
cztowiekowi. Wiem, ze moze to brzmie¢ dziwnie, troche na wyrost i nie pasowac do sytuacji. Misje stuzby
czujemy w szkolnictwie, medycynie, tworzeniu prawa. W tych dziedzinach to misja stuzby. W handlu
juz niekoniecznie. Ale dlaczego nie! Dlaczego swojej dzialalnosci zawodowej nie traktowac wiasnie tak?
Aby dobrze zrozumie¢, na czym polega misja stuzenia cztowiekowi, nalezy prawidtowo ustali¢ priorytety.
W misji na pierwszej pozycji widnieje dobro cztowieka. W handlu na pierwszym miejscu stoi pieniadz.
Na tym polega réznica. Ta roznica ma zasadnicze znaczenie.

Szczere zamiary i okazane zainteresowanie doprowadza nas do celu - do dobrej obstugi.

2. POKAZ SWOJE KOMPETENCIJE

Wydobadz z siebie cala wiedzg na temat produktéw oraz obstugi. Imponuj kompetencja. Kompetencja,
to znaczy naturalng pewnoscia siebie. Nie podszyta pyszatkowatoscia. Nie podszyta falszywa duma.
Kompetencje to bardzo dobre przygotowanie do wykonywanej roli.

Kompetencje to profesjonalne przygotowanie do wykonywanego zawodu. Kompetencje to pofaczenie
wiedzy i predyspozycji. Umiejetnosci i talentu.

Jezeli czujemy sie kompetentni w wykonywaniu swojej pracy, to osiaggamy wspaniata lekkos¢ w kontaktach
z cztowiekiem. Wyraznie i zrozumiale komunikujemy sie. Aby czu¢ sie kompetentnym w swojej pracy,
nalezy nieustannie nad sobg pracowac. Nie osiada¢ na lurach. Rozwija¢ sie.

Czesto obserwuije ludzi w pracy w réznych miejscach. Zgodzicie sie ze mna, ze osoby kompetentne fatwo
zauwazy¢. Tacy ludzie po pewnym czasie zyskuja bardzo duzy autorytet. Ten autorytet uskrzydla i wptywa
na rozwdj osobisty.
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3. POKAZ SWOJA PASJE

Czy zdarzylo sie Wam stucha¢ ludzi, ktdérzy rozmawiaja o swojej zyciowe] pasjii Coz za piekne
przedstawienie. To tak, jak oglada¢ spektakl w najlepszej aktorskiej obsadzie. Czasami ci ludzie nie musza
sie wcale znad, a odbieraja na tych samych falach. Stuchalem rozmowy Krzysztofa Wozniaka, z ktérym
pracuje od lat, z Piotrem Tarnackim, wielokrotnym mistrzem $wiata w klasie Micro, na temat zeglarstwa.
Wielu sformutowan i skrétéw nie znalem i nie rozumiatem, natomiast pasja, z jaka wypowiadali sfowa
o $lizganiu sie na fali, spowodowafa, ze marzytem o znalezieniu sie na morzu. Z wielka przyjemnoscia
przystuchiwatem sie wymianie zdan.

Nalezy znalez¢ dla siebie taka prace, o ktérej mozemy méwic jak Krzysztof i Piotr o morskich opowiesciach.
Zajmowac sie takimi rzeczami, o ktérych potrafimy opowiada¢ do biatego rana. Pokazywac cziowiekowi
takie szczegdly, ktdrych na pierwszy rzut oka nie dostrzega. Zachwycac swojg naturalng pasja. Od razu
widac, kogo pasjonuje wykonywana praca.

4. POKAZ SWOJA RADOSC ZYCIA

Rados¢ zycia. Pogoda ducha. Szczescie. Niech emanujg z nas na co dzien. Osoby majace te cudowne
cechy jak magnes przyciagaja do siebie innych ludzi. Takich ludzi podziwiamy i szczerze im zazdro$cimy.
Osobiscie uwielbiam przebywac w towarzystwie takich oséb. Ludzie pokazujacy rados$c zycia to ludzie
z czystym sumieniem. Tacy, ktorzy postepuja zgodnie ze swoimi ideami. Ludzie czynigcy dobro. Ludzie
Zyjacy w prawdzie.

Patrzac na Jana Pawla II, widzialem w Nim wielka rado$¢ zycia. Stuchajac osiemdziesiecioletniego profesora
Wiadystawa Bartoszewskiego, podziwiatem jego witalnos¢. To cztowiek, ktory cate zycie wytrwat w
prawdzie, w zgodzie ze swoimi ideami. Widze réwniez rados¢ zycia w osobach na co dzien z nami zyjacych.
Nie moge powstrzymac sie od wymienienia tu przykfadu Anny Bogackiej, naszej kolezanki z pracy. Ma w
sobie rado$¢ zycia. Nie wiem, skad ja czerpie. Po prostu ja ma. Wszyscy darza ja duzg sympatia. Rados¢
zycia ma wiele znanych mi oséb. To ludzie, ktdrzy ciesza sie kazda chwilg. Kazdym wdechem powietrza.
Nie zapominaja, jak $wiat potrafi fascynowaé. A co moim zdaniem najwazniejsze, nie przechodza obok
rzeczy pieknych obojetnie.

Odkryjmy na nowo piekno w otaczajacym nas swiecie. Odkrywajmy je codziennie na nowo. Cieszmy sie
tym pieknem, a ta radoscia dzielmy sie z innymi.



5. POKAZ SWOJ ENTUZIAZM

Entuzjazm to che¢ dziafania. ,Zeby nam sie chcialo chciec” jak $piewa Andrzej Sikorowski.

Znajdzmy w sobie motor do entuzjastycznego dzialania. Odnajdzmy w sobie energie, ktéra doda naszym
dzialaniom wigoru. Ona w nas tkwi. Nalezy tylko nauczy¢ sie do niej docierac i umiejetnie uruchamiad.
Aby uruchomi¢ w sobie pokiady tej cudownej energii, nalezy wierzy¢, ze wykonywana przez nas praca ma
gleboki sens. To, co robimy, stuzy ludziom. Ludzie potrzebuja naszej pracy. Doceniaja starania i sa ham za
nie wdzieczni.

Nalezy nauczy¢ sie emanowac entuzjazmem.

Zakoncz dobrze!

1. NA CZYM POLEGA DOBRE ZAKONCZENIE

Dobre zakonczenie to potaczenie zakonczenia i zaproszenia. Pod pojeciem zakorczenia rozumiem ostatni
etap spotkania, przebywania i rozmowy z cztowiekiem. Nie moze mie¢ dla nas znaczenia fakt, czy dana
osoba dokonata z nami transakgji. Spedziliémy razem czas i to powinno sta¢ sie dla nas istotne.

Czy we wspdlnym towarzystwie poczulismy sie dobrze?! Czy dofozylismy wszelkich staran, aby stworzyc
taka atmosfere, za ktdra sie teskni i czesto wspomina? Takg atmosfere, do ktérej chee sie wraca¢? Czy udato
nam sie zapoznac z czlowiekiem, z ktérym spedziliémy kilka chwil? Czy udafo nam sie wymieni¢ dobrymi
uczuciami? Czy zauwazylismy usmiech na twarzy naszego goscia! Czy sami sie usmiechnelismy i uwazamy
czas spedzony razem za niezwykiy?

Jezeli odpowiemy na te pytania pozytywnie, to znaczy, ze skonczylismy dobrze. Mamy prawo czu¢ sie
zadowoleni.

2. NIECH ZAKONCZENIE PRZEMIENI SIE W ZAPROSZENIE

Najlepsze zakonczenie to zaproszenie na nastepne spotkanie.

Do widzenia! Do zobaczenial Te sloganowe zwroty potraktujmy dostownie. Do widzenia oznacza, ze
chcemy sie ponownie widzie¢. Do zobaczenia oznacza, ze zamierzamy sie jeszcze zobaczy<. Nie zegnajmy
sie z ludZzmi, zapraszajmy ich na nastepne udane spotkania.
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Epilog

Dla wielu z Was, drodzy czytelnicy, tresci zawarte w ,Podreczniku dobrej obstugi” okazaty sie oczywiste.
Czy pomogty uporzadkowac mysli? Czy wniosty nowe spojrzenie! Czy pobudzity do myslenia? Mam
nadzieje, ze tak. ,Podrecznika dobrej obstugi” nie wystarczy przeczyta¢. Najwazniejsze, to sprébowad
zastosowac go w zyciu, w swojej codziennej pracy. Czasami poniesiemy porazke, czasami uda nam sie
obstuzy¢ po mistrzowsku. Trening czyni mistrza.

Zycie czesto okazuje sie bardziej zlozone niz nam sie wydaje. W zyciu, sukcesy przeplataja sie z porazkami.
Radodci ze smutkami. Dramat z komedia. Wesele z pogrzebem. Narodziny ze $miercia. My nie mamy
innego wyjscia, jak tylko odnalez¢ siebie na tej zyciowej scenie. Odnalez¢ siebie i rozejrzed sie za
odpowiednia praca. Wtedy poczujemy, ze ,nasza praca pasuje do nas a nie my do pracy”.

Dziekuje i zycze wszystkiego najlepszego.

Piotr Janukowicz

PRZYPISY

[17 Neurolingwistyczne programowanie. Nowa dziedzina psychologii.
[2] Czas bez uzycia czasownika by¢ we wszystkich formach i odmianach.
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