Zakaj je telefonska komunikacija
povprecnega zaposlenega
porazna in kako jo izboljsati,
pojasnjuje Klaus Schuster.» 21




Na pomoc!
Stranka klice!

Klaus Schuster
mojakariera@finance.si

Kar bom povedal zdaj, ni za
slabe Zivce. Gre namre¢ za gro-
zljivo temo: mucenje nadelovnem
mestu. Kar je bil v Guantanamu
elektrosok, jenasodobnemdelov-
nem mestutelefon. Menedzerjem
in usluzbencem povzroca peklen-
ske muke. Bolecine so tako hude,
da Stevilni trpini ne zmorejo, Ce
zazvoni njihov telefon, iztisnitiiz
sebe niti imena podjetja nitisvo-
jega lastnega imena, kaj Sele ka-
ksnega »Dober dan.«. Iz sebe jim
uspe spraviti samo vzdih »Da?«,
»Halo?«, »Kaj?«ali »Prosim?«. In
dobro je tako.

Kajti tisti, ki klice, pa naj bo
to stranka, dobavitelj, poslovni
partner ali gospodarski urednik,
mora od prve besede vedeti, da
pri tem podjetju ni dobrodosel.
Da zeli njegov sogovornik ostati
anonimen, noce izdati niti, ali je
klicalec pristal pri pravem pod-
jetjuin na pravem oddelku, inda

- ga Steje za tako malo pomemb-
nega, da se mu ne zdi vreden niti
pozdrava. Ob tem pojavu je manj
osupljivo, da je nekaterim nean-
dertalcem uspelo prezivetido 21.
stoletjain zdaj mecejo svoje krule-
ceglasovevtelefon. Osupljivejeje,

daobstajajonadrejeni, ki takSnim -

odganjalcem strank dajejo celo
placo.

Zakaj je kultura telefoniranja
porazna

Zgled za to je neki podrocni
vodja, ki je moral s sluzbenega
potovanjapoklicati svojonotranjo
sluzbo. Pristojni usluzbenec se je
oglasil kratko malo s »Prosim?«.
Podro¢nivodja se je najprej izre-
dno razjezil, ker sije moral dovo-
liti, da ga podrejeni nagovarja tako
nevljudno. Nato je skoraj dozivel
sréni infarkt, ko se je zavedel, data
usluzbenec dnevno sprejme vsaj
20 klicev. Po grobi oceni to letno
nanese nekaj tiso¢ strank, ki jih ta
nevljudnez odzZene s svojimiver-
balnimi brcami. To pomeni, da
sabotira svoje lastno podjetje!

V zahodni Evropi ga lahko
zaradi tega odpustijo. Tukaj ne.
Kar deloma pojasni, zakaj je tu-
kaj$nja kultura telefoniranja tako
porazna. Ne pojasni pa, zakaj ob-
stajajo nekatera podjetja, katerih
usluzbenci in menedzerji se znajo
vesti tudi pri telefonu. Zakaj je
tako? Zakaj jim ni za stranke in
druge klicalce povsem vseeno?
Zakaj zelijo, da bi se stranka do-
bro pocutilain podjetje zveseljem
znova pocastila s svojim naroci-
lom? Resnica je: tega si sploh ne
zelijo! Ne v prvi vrsti. V prvi vrsti
sosamointeligentniljudje. Ljudje,
kivedo, da pravnic ne prinese, Ce

se pri telefonu vedejo kot zadnjl
barbar. Zaradi tega se namre¢ ne
pocutimo bolje! Zaradi tega delo
ni lazje. Zaradi tega stranke ne
postanejo manj naporne. Noro
ni, da taksni ljudje dejansko Se
obstajajo. Veliko bolj noro je, da
obstajajo nadrejeni, ki taksne ljudi
zaposlijo. So taksni Sefi dejansko
premaknjeni?

Preprosti triki

Seveda ne. Prej so zviti. Vedo
nekaj, cesar njihovi konkuren-
ti ne: da stranke v nasprotju z
raz$irjenimi miti podjetja ne
zamenjajo zaradi cene, temvec
zaradi njegovega dela s stran-
kami. Da si predvsem mnenjski
voditelji (kot jaz) ne dovolimo,
dabinas po telefonu obravnava-
li kot kriminalce, in zaradi tega
dosledno bojkotiramo podje-
tja, v katerih pri telefonu sedijo
neandertalci.

V Chicagu je McDonald's, ki
preostalih 20 McDonald‘sov v
mestu po obsegu prometa puséa
dalec zadaj, eprav tega ni mogoce
razloziti ne znjegovo velikostjone
znjegovo lego. Ko je nekarazisko-
valna ekiparaziskovala tapojav, se
jeizkazalo, da skoraj ves presezek
prometa nastane na eni sami bla-
gajni. Raziskovalci so si razbijali
glave, aniso mogli ugotoviti, zakaj
so stranke stale vvrsti pred Thel-
mino blagajno celo takrat, kadar
so bile vse druge blagajne proste.
Konc¢no sopritegnilinekega etolo-
ga, kijeresiluganko: Thelmaje, ko
jevracala denar, s svojo levo roko
prijela strankino desnicoinmus
svojo desniconasteladenarnanjo.
Ta preprosta, trivialna, banalna,
cloveska gesta je vrazélovecenih
casih, v katerih se v velemestih
vsakih pet sekund zgodi umor in
neandertalcikrulijovtelefon, pov-
zrocdila tolikSen obcutek cloveske
bliZine in topline, da so stranke
raje tudi do pet minut stale vvrsti
pred Thelmino blagajno, kakor da
bislek neandertalcem pridrugih
blagajnah.

S tem nocem rec¢i, da se vlju-
dnost izplaca v gotovini. Kajti to
je ocitno. S tem nocem redi, daje

_ bistra glava vsak Sef, ki zaposluje

samo Thelme. Tudi to je ocitno.
Kar hocem s tem redi, je, da ima
Thelma svojo sluzbo rada. Nivlju-
dna, ker ima sanjsko delo. Res je
ravno nasprotno. Ker tudi pri tem
delu dan za dnem ohranja svojo
cloveskost, dostojanstvo, prija-
znostinvljudnost, je srecna, uspe-
$na in spostovana. In to povsem
brez univerzitetne diplome ali
prokure. Preprosto samo z vlju-
dnostjo. Ali ni to cudovito? e
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