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Nieustannie rozwijamy sie,
by moc rozwijaé innych...

Budowanie relacji
Z Klientami

- rzecz o uwodzeniu, narzeczenstwie i matzenstwie
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" Dzieri dobry pani Wiktorio, jak mito panig dzisiaj styszec. Ma pani dla mnie chwileczke czasu?
" Dzieri dobry Panie Romku, dzwonit pan co prawda wczoraj, ale stucham.

" Ach, bo dzieri bez rozmowy z panig to dzien stracony.

" Panie Romku, pan to potrafi komplementowac.

®  Alez pani Wiktorio, to szczera prawda. Ja naprawde lubie z pania rozmawiac. Co dobrego dzisiaj
stychac?

" Jak zwykle, duzo pracy. W jakiej sprawie pan dzisiaj wyjatkowo dzwoni?

® Ja pani Wiktorio, jak zwykle, tylko po to by zaproponowac zmniejszenie ilosci pracy albo
przynaimniej sprawienie, zeby byta prostsza i jeszcze przyjemniejsza. Gdyby zechciata pani
umowic sie na spotkanie, przedstawitbym konkretne propozycje. To jak, bedzie pani dzisiaj dla
mnie faskawsza i zgodzi sie na krotkg prezentacje?

" No, nie moge powiedziec, panie Romku, jest pan wytrwaty.
® O takg Klientke jak Pani, bede walczyt do ostatniej kropli krwi!
» Zeby jeszcze potem wasz bank tak pieknie obstugiwat, jak pan to dzisiaj prezentuje...

" Och, wlewa mi pani nadzieje w serce, pani Wiktorio! Prosze dac¢ nam tylko szanse! To moge
przyjsc¢ w poniedziatek albo we wtorek?

" Wole w srode, o czternastey.

" Przybede na skrzydfach. Jestem u Pani w srode o czternastey,

I tak po dwdch miesigcach listow, e-maili, telefondw pani Wiktoria zgodzita sie na spotkanie.
Dodajmy, Ze wczeséniej codziennie byla bombardowana sugestywnymi reklamami w gazetach i na
bilbordach  kuszona  promocjami, zachecana  dostepnoscia, bliskoscia i  szybkoscia.
Marketing + dziatania PR + dziatania handlowcéw odnoszg skutek.

Nasz handlowiec zrobit $wietng prezentacje. Z pieknie rozpisanym jezykiem korzysci, argumentami
racjonalnymi i emocjonalnymi. Oddzialywat na rozsadek i na wyobraznie. Przeliczyt finanse,
opowiedziat o wygodzie. Wygrat. Przekonat. Popisat umowe. Po podpisaniu zadzwonit i zapytat czy
wszystko w porzadku.

Tak w porzadku, nie ma problemow...

I rzeczywiscie. Dopoki realizujemy standardowe operacje, jesli sie nam nie Spieszy, sq Srodki na koncie
w odpowiednim momencie i wszystko idzie ,,z automatu”, nie ma problemu. Co prawda pan Romek juz
nie dzwoni, ale c6z, ma swoje plany sprzedazowe, musi podbijac nowe serca, wiekszo$¢ rzeczy
realizowanych jest przez Internet lub faks, ale poniewaz pracy jest duzo, to nie ma czasu na
roztkliwianie sie nad tymi faktami. Tyle tylko, ze obstuga powszednieje i z obietnic wyjgtkowosci
zostaje sprawne realizowanie obowigzkéw. Tak jak w matzenstwie — wiadomo kto wynosi Smieci, kto
robi zakupy. Kto wbija gwozdzie a kto przyszywa guziki. No cdz, nie ma kwiatow ani kolacji przy
$wiecach, ale kto by miat na to czas....
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Czasem pojawiajq sie zgrzyty. Pani Wiktoria nie dopatrzyta — miat iS¢ dzisiaj ZUS, ale na koncie nie
bylo wystarczajacej kwoty. Zawsze tego pilnuje, ale dzisiaj naprawde, byfa sytuacja kryzysowa. Pan
Romek obiecywat, ze w takich momentach osoba opiekujaca sie panig Wiktorig — na pewno zadzwoni,
przypomni. Ale niestety...

Innego dnia bank pobrat dwukrotnie prowizje. Pani Wiktoria zauwazyta bfad, prosita o skorygowanie,
korekta zostata zrobiona oczywiscie. Ale bez stowa przeprosin, bez zadnego komentarza.

Jakis czas potem Pani Wiktoria Zle wypisata przelew. Pienigdze poszty na niewtasciwe konto. Pani
Wiktoria za pdzno sie zorientowata. Pierwszg uwage jaka ustyszata, to ze nie jest to wina banku, bo
to ona Zle wypetnita przelew. Tego akurat byla Swiadoma i nie potrzebowata takiej uwagi.
Potrzebowata pomocy w jak najszybszym zatatwieniu sprawy. Zostata pouczona w jakim terminie sg
zatatwiane takie sprawy. Po naleganiach i interwencji u przetozonych osoby opiekujacej sie panig
Wiktorig, sprawa zostata przyspieszona.

Przez jakis czas wszystko byto dalej ptynnie zatatwiane, znowu jak w rutynowym matzenstwie ze
sporym stazem. Wymiana informacji, ustalenie kolejnych obowigzkéw, podziat zadan. I dalej nie ma
czasu ani na kwiaty, ani na kolacje przy Swiecach...

Az pewnego dnia zadzwonit pan Zenek:

" Dzieri dobry pani dyrektor. Nazywam sie Zenon Doskonaly. Dzwonie do pani z Banku SF
(Szczesliwych Finansow). Wiem, Ze na pewno korzysta pani juz z ustug dobrego banku, prawda?

®  Noo, tak, prawda. Korzystamy z ustug banku, jak kazda duza firma
" Ale nie stysze zachwytu w pani gfosie!

" Czym tu sie zachwycalc. Bank to bank. W terminie realizujq przelewy, negocjujemy
oprocentowanie i tyle.

®  Zgadzam sie z paniq. To podstawowe zadania banku, ale ja chciatbym Pani zaproponowac takie
ustugi, Zeby pani — mowigc o banku i myslac o zafatwianiu jakichkolwiek spraw finansowych —
myslata o tym z przyjemnoscia, a nie jako o kolejnym obowigzku.

" Ech obietnice... — westchneta pani Wiktoria.

Ale jak juz wiesz, zaczat sie etap uwodzenia. Zenek jest jeszcze wytrwalszy od Romka. Marketing i PR
poszty naprzdd, a plany handlowcow zostaty zwiekszone, wiec zdwoili wysitki.

A przede wszystkim zacznijmy od faktu, ze pani Wiktoria nie jest ,fankg swojego banku”. Jest do
niego przyzwyczajona, ale nic wiecej. Nie ma w niej specjalnie cieptych uczu¢. Nie ma zaangazowania
ani poczucia lojalnosci. Dlaczego wiec nie da¢ sie pouwodzi¢ na nowo? Dlaczego na przyktad nie
zatozy¢ na poczatku chociazby rachunku pomocniczego, a dalej zobaczymy?
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tatwiej zmieni¢ bank niz rozwigza¢ matzenstwo. Pani Wiktorii podoba sie etap uwodzenia i ciggle ma
nadzieje, ze:

Gdy sie pomyli zadzwoni do niej jej opiekun i zapyta — Pani Wiktorio, chciatem sprawdzic, co
miesigc szta faktura na firme Opta, a teraz zapfata za fakture, z takim samym opisem idzie na
inng firme, czy tak ma byc?

Gdy zapomni w sytuacji kryzysowej o ZUS- ie, opiekun zadzwoni z alarmem — Pani Wiktorio, nie
ma wystarczajgcej ilosci pieniedzy na koncie, a dzisiaj przeciez ZUS!

Gdy popetni omyltke, opiekun powie — Pani Wiktorio, zaraz zobacze co da sie zrobic i oddzwonie
w ciggu pot godziny, tylko prosze sie nie denerwowac. Zrobie wszystko co w naszej mocy
I jeszcze wiecey.

Gdy bank sie pomyli (a nie myli sie tylko ten, kto nic nie robi....), pani Wiktoria otrzyma
przeprosiny, a nastepnego dnia postaniec przyniesie bukiet kwiatow, czym jg zaskoczy w sposob
niezwykle mity.

A od czasu do czasu osoba opiekujgca sie panig Wiktorig zadzwoni zapyta co stychac.

Oprocz tego, oczywiscie, bank standardowo wykonuje wszystkie pozostate operacje.

I wtedy, gdy za jakis czas zadzwoni pan Emil z Banku Ogdlnego Zadowolenia i zapyta panig Wiktorie
o bank ona odpowie:

Ach niech pan sie nawet nie fatyguje. Ja tak jestem zadowolona z mojego banku, ze nawet niech
pan nie traci czasu na namawianie.

I nawet potrojone sily marketingu, PR oraz handlowcow nie dadza rady. No chyba ze s3
wazne jeszcze inne rzeczy niz zachwyt Klienta z powodu swiadczonych ustug....
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