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Vsem bi nam 3lo precej
bolje, nasa podjetja bi
porabila manj éasa in
denarja ter dosegla veé
dobiéka, nasi usluzbenci

bi bili bolj zadovoljni in
delo v podjetjih bi potekalo
bolj nemoteno, ¢e bi kdo
konéno prisel do zamisli, da
bi odpravil moteée stranke,
ki Zrejo Zivce in so sicer za
gospodarsko blaginjo neke-
ga gospodarstva povsem
nepotrebne.

Ce bi mi zdaj povedali, da
najboljsi svetovni menedzerji
kaj takega poskusajo Ze leta, bi
vam odgovoril: To ne zadoscal
Nanekaterih odro¢nih obrobjih
vecjih mest se e vedno najdejo
Ziva bitja, ki bi jih bilo treba po

najnovejsih znanstvenih spozna-
njih opredeliti kot stranke. Tako
stanje je neznosno! Svetovno go-
spodarstvo bo lahko svobodno
zadihalo sele, ko bo z obli¢ja ze-
mlje izginila Se zadnja stranka.
Resda se za ta cilj trudimo vsi.
Toda danes se moramo vprasati:
Ali to zadosca?

Hudi€ naj vzame stranke
Vem, da se predvsem v zaho-
dnoevropskih strokovnih trgo-
vinah prodajalci takoj zberejo v
varna krdela, ¢e v njihov obrat
nakljuéno zaide kak$na stranka,
injine privoséijo niti pogleda, kaj
sele kvalificiranega svetovanja.
To je dobro. A ni dovolj. Celo v
te strankam zgledno sovrazne
trgovine prihaja $e vedno prevec
strank. Deutsche Telekom zapira

na ducate klicnih centrov. To je
korak v pravo smer. Druga nem-
ska podjetja svoje klicne centre
prestavljajovdezele, katerih pre-
bivalci znajo nemsko tako dobro,
kot zna koder igrati klavir. Tudi
dobro. A $e ni dovolj! Ce je ka-
kénemu podjetju povsem vseeno
za stranke, jim mora to povedati.
Namesto da kazejo milijone tez-
ke reklame z ljudmi, ki se sre¢no
smejijo, bi se moral reklamni slo-
gan ¢ez ves zaslon glasiti: »Nase
stranke naj vzame hudic!«

Koristna »pomoé«
Predvsem sem za to, da me-
nedZerje, ki ravnajo v naspro-
tju z zapovedjo sovraznosti do
strank, s takoj$njim uc¢inkom
izklju¢imo iz zdruzenja pravilno
misle¢ih poslovnezev. Na primer
predsednika uprave nekega na-
cionalnega podjetja za mobilno
telefonijo - imenane Zelim izdati.
Ko je moj blackberry pred nekaj
dnevi zbolel za nenadno izgubo
spomina, sem se naglo podal v

najblizjo trgovino tega podjetjav
Ljubljani. Tam so me obravnavali
tako, kakor kot stranka dandanes
pri¢akujem. Povezali so me zod-
delkom za pomo¢, ki me je oskr-
boval s koristnimi nasveti, kot
so »lzkljuéite in znova vkljucite
telefong, kot da se tega ne bi Ze
sam spomnil. Po izgubljeni uriin
posredovanju nekega tehnika, ki
je pritekel mimo, je bil cilj sveto-
vanjadosezen: delovalo ninic vec,
Moj telefon ni imel niti signala.
A oddelek za pomo¢ se nivdal, Z
nadaljnjimi koristnimi napotki
so me kot talca zadrzali Se eno
uro. Zares sem bil ponosen na
usluzbence te podruznice. Razo-
¢arali so me le proti koncumojega
obiska: popustili so. Stranki! Ne-
opravicljivo. Vnjihovo opravicilo
moram seveda priznati, da sem
zagrozil, dabom brez gorcice do
zadnje drobtine pomalical pro-
dajni pult trgovine, ¢e me ne spu-
stijo k pristojnemu tehniku. Na-
zadnje so mojo proénjo uslisali.
Tehnik je mojo tezavo odpravil v
piclih 15 minutah. Do sem sem bil
s storitvami podruznicine posad-
ke povsem inv celoti zadovoljen.
Razocaral me je samo predsednik

uprave podjetja, ki sem mu $e isto
uro poslal ostro elektronsko spo-
rocilo, v katerem sem primerno
predstavil izjemno predstavo
njegovih usluzbencev.

OgroZena vrsta isée
pribezali$ce

Mozakar se je vedel zares
nezaslisano. Se isti ve¢er me
je osebno poklical - bila je
vendarle sobota. On, veliki
predsednik uprave, je poklical
mene, neznatno stranko. Nime
obravnaval kot stranko, temveé
kot ¢loveka. Pokazal je razu-
mevanje. Za prihodnje nujne
primere mi je ponudil resitev,
ob kateri si z ozirom na njeno
priro¢nost ne bi mogel zeleti
nic¢esar ve¢. Dva dni pozneje
je bilo v mojem nabiralniku
njegovo osebno sporocilo:
»Dragi Klaus, majhno opravi-
¢ilo za tisti dve uri pri nas.« In
dve vstopnici za koncert. Od
tedaj dvomim o razumnosti
tega ¢loveka.

Ali ne ve, kaj je povzrocil s
svojim lahkomiselnim ravna-
njem? Ali ne ve, da bom odslej
pavse do blazenega konca svo-

Jjega Zivljenja pel slavo njego-

vemu podjetju? Ali ne ve, da
bom njega osebno in njegovo
podjetje v prihodnje hvalil
kot svetel zgled prijaznosti do
strank in fleksibilnosti vse do
olimpa uprave? Bo zZe videl,
kaj bo imel od tega. Razocara-
ne stranke se bodo odvrnile od
njegovih konkurentovin drle v
njegovo podjetje. Pripravljene
bodo celo placativecin pokazati
visjo stopnjo zvestobe znamki.
Ker upravi¢eno upajo, dabodo
kot ogroZena vrsta v njegovem
podjetju nasle resilno pribezali-
§c¢e. Zdi se, damoz ne sluti: ¢e se
hoce otresti strank, se je zadeve
lotil povsem napacno. °
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