Opis

Punkt widzenia zalezy od punktu siedzenia. Jesli siedzisz wysoko lub planujesz, ze wysoko zasigdziesz,
przygotuj sobie boisko, abys mdgt sie po nim bezpiecznie poruszaé i wiedzieé, gdzie jest bramka, do
ktérej grasz.

SZTUKA KOCHANIA KLIENTA méwi o praktyce zarzadzania firmg. Niewiele tu teorii, wiele natomiast
przyktaddw z praktyki, troche ztosliwosci, troche zartéw i duzo wskazéwek praktycznych.

To ksigzka dla tych, ktérych celem jest biznes skuteczny, etyczny i efektywny pod wzgledem kosztdw,
ktdrzy ciezko pracujg na marke swojej firmy, a nie tylko na zdobycie certyfikatu jakosci i ktorym
zalezy, by klienci i pracownicy stali sie tej firmy ambasadorami.

SZTUKA KOCHANIA KLIENTA nie jest podrecznikiem dla studentdw, chyba ze? studiujg w soboty i
niedziele, a w dni powszednie chodzg do roboty. Ci bowiem znajg realia biznesu i tym tatwiej
skonfrontujg rzeczywistos¢ z wizjg nowych mozliwosci. Czytelnik z pewng dawka zdrowego rozsadku i
odrobing fantazji jest moim wymarzonym odbiorcg. Anna Turyn

W czasach, gdy produkty i ustugi staty sie do siebie bardzo podobne, a konkurencja na rynku
gwattownie rosnie, najwazniejsza staje sie jakos¢ oraz marka. Ksigzka, ktérg trzymasz w reku to
lektura obowigzkowa dla wszystkich menedzerdw - a szczegdlnie szefow firm - ktérzy znajdg w niej
bezcenne rady jak uporzgdkowad procedury, ocenié (i doceni¢!) pracownikéw oraz zidentyfikowad
rzeczywiste potrzeby klientéw.

Zaproponowany przez autorke najprostszy model jakosci w praktyce daje podstawe do osiggniecia
sukcesu w kazdym biznesie. Jego zastosowanie, zaréwno w matych firmach, jak i w wielkich
korporacjach, umozliwia jeszcze bardziej efektywne wykorzystanie narzedzi marketingowych dla
budowania marki i zwiekszenia sprzedazy. Stosujgc go w praktyce osiggniesz podstawowe zadanie
marketingu: zaspokoisz potrzeby klienta z zyskiem dla siebie? Grzegorz Kiszluk

Spis tresci

1. Dlaczego napisatam te ksigzke?

Zawsze chciatam, ale sie troche batam. Teraz sie do swego strachu przyzwyczaitam
2. O jakosci

Historycznie czyli od Uktadu Warszawskiego do schytku (?) Il RP

Z uczuciem czyli o mitosci do jakosci i jakosci mitosci (do klienta)

Frywolnie czyli bez cenzury

Politycznie czyli o oczywistych analogiach, ktére widzimy i ktérych nie lubimy
Po kupiecku czyli nie dla wszystkich i nie za wszelkg cene. Biznes to biznes
Filozoficznie czyli do$¢ formalnie, ale warto o tym wiedzie¢

3. Szefa rachunek sumienia - zarzgdzanie bez Sciemniania

4. Procesy troszke wbrew strukturze... ?

Dlaczego procesy?



Dodaj wartosci, bo w przeciwnym razie szkoda fatygi - wykonasz kawat dobrej, nikomu niepotrzebnej
roboty

Procesy kluczowe, aby nie przesadzi¢ z liczbg priorytetéw w biznesie

Mapy proceséw pomagajg zobaczy¢ i zrozumieé wiecej

Procesy pod kontrolg - to o czym zawsze marzymy i rzadko dostajemy

Standardy procesdw, czyli jak mogtby wygladaé swiat przyjaznych liczb

Sposdb pomiaru - liczby mogg ktamac, ale moga tez opisywac rzeczywistos¢ i pomac jg zmienic na
lepsze

5. Pracownicy - istoty wrazliwe zwane przez niektérych zasobami ludzkimi

Kultura firmy, czyli gdy cztowiek z ulicy oddaje kawatek swego zycia w rece pracodawcy

Czy wiem z kim mam do czynienia? Powazna psychozabawa pomaga wybiera¢ najodpowiedniejszych
Pracownik ambasador to marzenie. Szanse spetnienia marzenia mozna zwiekszy¢

Egzystencjalizm pracowniczy. Cztowiek lubi wiedzie¢ jakie efekty przynosi i na co ma wptyw jego
praca

Bloody Apprisal - oceniaj bez zniszczen i demotywacji; nie kazdy pragnie awansu w hierarchii. Ludzie
majg rézne marzenia, noszg ptaszcze wiatrem podszyte..., marne grosze majg w kieszeniach,
odkrywajg karty zakryte. | ja mam swaj intymny, maty swiat...

6. Klienci - skad sie biorg i czego od nas chca

Jakos¢ klientdw to brutalna prawda o naszym target market

Badanie satysfakcji méwi nam wiele, gdy stuchamy, a nie tylko styszymy; klienci lojalni - nasi
ambasadorzy, klienci uchodzcy, klienci pyskacze, klienci szantazysci; gdy klient gtosuje "nogami" i
idzie do konkurencji

Reklamacje - chwila prawdy, twarzg w twarz, oko w oko, ucho w ucho, mailem w klienta

Utrata klienta na ogot jest stratg, ale czasami... moze to i lepiej?

7. Jakos$¢ w praktyce, czyli ewolucja tytularnej funkcji dyrektora do systemowego rozwigzania,
zorientowanego na klienta. Dla zdeterminowanych

8. Doswiadczenia z wdrozenia - to prawie studium przypadku i troche o tym, jak parafrazujac
Woyspianskiego, rzeczywistos¢ czasami "skrzeczy"

9. Krétkie porédwnanie z innymi modelami, czyli nic nie ma prawa sie zmarnowac
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