4. NIECH GOSCINNOSC NIE BEDZIE
TYLKO FRAZESEM

Wtascicielka kilku salonow fryzjerskich opowiedziata mi kiedys historie
Z poczatkow jej biznesu. Otoéz, otwierajgc pierwszy salon, poszukiwata
dostawcow profesjonalnych kosmetykow fryzjerskich. Po przejrzeniu
oferty w internecie zdecydowata sie na najpopularniejszg wowczas fir-
me na tym rynku. Jadgc do jej siedziby, Zzeby podpisa¢ umowe, postano-
wita zajrzeé jeszcze do innej mato znanej firmy, poniewaz byta zlokalizo-
wana po drodze. W tym matym przedsiebiorstwie juz w recepcji czekat
na nig przedstawiciel. Oprowadzit jg po catej firmie, poczestowat kawa,
pokazat wszystkie produkty i obdarowat probkami. USmiechnieta poje-
chata dalej - do siedziby firmy, w ktorej miata podpisa¢ umowe. Tam
okazato sie, ze przedstawiciel sp6zni sie na spotkanie, bo rozmawia
jeszcze z wezesniejszym klientem. Kazano jej zaczekac przy recepcji.
Nie miata gdzie usigS¢. Nikt jej nie zaproponowat czegos do picia. Po
dtuzszym czasie zjawit sie przedstawiciel handlowy z wypetniong juz
umowa, potozyt jg na blacie recepcji i pokazat, gdzie trzeba podpisac.
Demonstracja produktow? Opis dziatania firmy? Zacheta do zadawa-
nia pytan? Nic takiego nie miato miejsca. Jak sie pewnie domyslacie,
po tym doswiadczeniu podpisu nie byto. Pani wrdcita do wezesniej od-
wiedzonego przedsiebiorstwa i wspotpracuje z nim az do dzis.

Klient musi czu¢ sie wazny od pierwszego kontaktu z twojg firma. Dotyczy
to zaréwno tych, ktérzy sa w niej po raz pierwszy, jak i tych, ktoérzy kupuja
od ciebie latami. Zadbaj, aby odwiedzajac twojg siedzibe, klient nie czut
sie przypadkiem jak petent w kiepskim urzedzie.

Co zrobi¢, zeby nie straci¢ wizerunku na tym polu?

m Porozmawiaj z pracownikami o tym, jak przebiega standardowy proces
postepowania z klientem, ktéry wchodzi do firmy.

m SprawdZ, czy przy recepcji znajduje sie kacik lub sala, gdzie klient,
ktéry musi chwile poczekaé na obstuge, moze spokojnie i komfortowo
spedzié ten czas.



m Upewnij sie, czy w czasie oczekiwania klient ma sie czym zajgé. Do-
brym rozwigzaniem moze by¢é monitor wySwietlajgcy krétkie filmy o fir-
mie. Mogg to by¢ tez foldery, albumy z realizacjami czy chocby gazeta
codzienna itp.

m Upewnij sie, czy osobom oczekujgcym proponuje sie co$ do picia.
W przypadku duzej liczby klientdw, na przyktad w poczekalni przychodni,
moze to byc¢ tylko dystrybutor z woda (czynny i czysty) i termos z kawa.

m Sprawdz, czy klient bez dyskomfortu jest w stanie odnalezé WC. Juz
samo pytanie o to, gdzie jest toaleta, jest krepujgce. Warto wiec jg
dobrze oznakowaé, a na Scianie przy recepcji zainstalowac kierun-
kowskaz. Toaleta ma byé czysta i oczywiScie zamykana od wewnatrz.
| koniecznie ma byé w niej papier i mydto! (Postaw sie na miejscu 0so-
by, ktéra nagle orientuje sie, ze ich nie mal) Niekiedy w firmach sa
przerdzne dziwne zwyczaje zwigzane z toaletami. Bytam kiedys$ w fir-
mie, gdzie byty tylko toalety ,meskie” (znaczek i pisuar), ale utarto sie,
ze toaleta znajdujaca sie po prawej stronie jest tylko dla kobiet. Nikt mi
o tym nie powiedziat, wesztam do tej po lewe,j...

m Czyrecepcja jest powiadomiona, kto i do kogo ma przyjs¢? Warto wpro-
wadzi¢ ten zwyczaj. Klient poczuje sie wazny, gdy po przedstawieniu
sie w recepcji, pracujgca tam osoba (ewentualnie rzucajgc okiem do
notatnika czy systemu) powie: ,Dzie dobry panu. Oczekuje na pana
dyrektor Kowalski. Prosze spoczg¢. Juz do niego dzwonie”.

m Wspaniatym zwyczajem jest, gdy do recepcji po swojego goscia przy-
chodzi osoba, ktora go zaprosita. Zadbaj o to, zeby tak byto. Nawet jesli
zaprasza sam szef. To nie tylko ukton w strone klienta, ale i wspaniaty
wz6r do nasladowania przez pracownikéw. Jesli z jakiegos powodu za-
praszajacy nie moze podejs¢ do recepcji, dopilnuj, by osoba z recepcji
zaprowadzita goScia w odpowiednie miejsce. Nie wolno klientowi ka-
za¢ samemu btgkac sie po firmie. Po pierwsze stawia go to w niekom-
fortowej sytuacji, po drugie - pamietaj, ze przy okazji takiej wedrowki
moze zobaczyé rzeczy, ktdrych nie powinien widzie¢, a nawet wejsé
w posiadanie jakich$ tajnych informaciji.

m Pamietaj, ze goscinnoS¢ powinna dotyczyé nie tylko klientow, ale
i wszelkich kontrahentéw. Dobrze ugoszczony dostawca bedzie czut sie
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zobowigzany do wiekszej troski o waszg firme. Bedzie tez sktonny pole-
cac was innym, a kiedys - kto wie - moze stac sie tez waszym odbiorca.

EFEKT WOW

Piorunujace wrazenie na kliencie zrobi szef firmy lub wazny dyrektor, kto-
ry powita go wraz z osoba, z ktora klient byt umoéwiony. Tych kilkanascie
sekund moze procentowac latami!

Jeden z klientéw podzielit sie ze mng swoim doSwiadczeniem z firmy, ktéra
w swojej wewnetrznej strefie (juz po przejSciu przez recepcje) ma umiesz-
czony duzy ekran, na ktorym wyswietla sie tresé: ,Dzis odwiedza nas firma
XYZ". Alez to musi robi¢ wrazenie na przedstawicielu takiej firmy!
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