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WSTEP

OKAZUJ WDZIECZNOSC — TO PODSTAWA ZACHWYTU

Zachwycajqcy ludzie doceniajq to,
co majq, i wyrazajq uznanie innym.

WDZlECZNOS'C JEST niezwykle waznym nawykiem. Zachwycajacy
ludzie doceniajg wszystko, co maja, zaréwno dobre, jak i zte. Dla-
czego zte? Poniewaz wiedza, ze moga sie z tego nauczydé, co czyni
ich jeszcze lepszymi.

Zachwycajacy ludzie sprawiaja, ze inni czuja sie docenieni. Znaja
moc autentycznego ,,dziekuje”. Wiedza, jak rozpoznawanie i wyra-
Zanie uznania sprawia, Ze inni czuja sie dobrze.

Dlatego zanim przejdziemy dalej, chce wyrazi¢ wdzieczno$é to-
bie, czytelniku lub czytelniczko. Dziekuje! Ta ksigzka jest dla ciebie.
Wierze, ze jesli w ksiazce znajdziesz choéby jeden przydatny pomyst,
inwestycja w nia — zaréwno w zlotéwkach, jak i w czasie — oplaci
sie. Mam wiec nadzieje, ze znajdziesz w tej ksigzce pomyst, ktd-

ry bedziesz mégt wykorzystaé — a potem jeszcze wiecej. Bo jesli
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jeden pomyst to duzo, to wiecej niz jeden pomyst jest czyms...

zachwycajacym!

Spéijrz na to. To juz pierwsza lekcja, a ksigzka jeszcze sie ,ofi-

cjalnie” nie rozpoczela.

Méwienie ,dziekuje” i rozumienie tego sprawia, ze inni czuja

sie docenieni, wyjatkowi i zauwazeni.

Nie zakladaj, ze ludzie wiedza, iz jeste$ im wdzieczny za to,

co robia. Upewnij sie, ze wiedza.

Badz wdzieczny zaréwno za mozliwosci, jak i niepowodzenia,

ktdre pojawiajg sie na twojej drodze. Mozesz uczyc sie z obu.



CZY POTRAFISZ
ZACHWYCAQ?

Ludzie robiq interesy z ludzmi, a nie z organizacjami —
i czesciej robiq interesy z ZACHWYCAJACYMI ludzmi.

TO JEST GLOWNA ZASADA, na kiSrej opiera sie wszystko, co prze-
czytasz na tych stronach. Teraz, gdy podzielitem sie z toba ta
niezwykle wazna ideg, chciatbym kontynuowad, dzielac sie z to-
ba doktadnie tym, jak zdecydowatem sie napisac te ksigzke, abys
wiedzial, dlaczego powinienes ja czytaé. To, czym zamierzam sie
z toba podzieli¢, to cos, co wydarzylo sie naprawde nie tak dawno
temu. Zmienitlem imiona i niektére szczegdly, aby — jak to sie mo-
wi — ,,chroni¢ niewinnych”.

Dawno, dawno temu Heidi byta zatrudniona w mojej firmie She-
pard Presentations. Kiedy po raz pierwszy zaczela z nami pracowac,
okoto roku wczesdniej, reprezentowata to, co nazywamy zachwy-
tem — co oznacza, ze konsekwentnie starala sie zapewni¢ ponad-

przecietng obstuge zaréwno klientom wewnetrznym, z ktérymi

"
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wspdtpracowala, jak i zewnetrznym — tym, z ktérymi prowadzimy
interesy. W naszej firmie powtarzamy jak mantre: ,,Zawsze zachwy-
caj!”. Zachwycajacy ludzie budza zaufanie innych. Heidi, podobnie
jak pozostate osoby w naszej organizacji, $wietnie sie bawila, zyjac
zgodnie z tym powiedzeniem. Tak naprawde zatrudnilem ja dlatego,
Ze z entuzjazmem zgodzila sie uczyni¢ to zdanie gléwnym elemen-
tem swojego zakresu obowiazkéw.

Heidi konsekwentnie zapewniata ponadprzecietna obstuge kaz-
demu, kto miat z nig kontakt. Nie tylko ja uwazatem, ze jest zachwy-
cajaca. Wszyscy tak myslelismy, wszyscy jej to méwilismy i wszyscy
nasi klienci réwniez sie z tym zgadzali!

W tym momencie, przez ponad rok, Heidi konsekwentnie przy-
chodzita do pracy na czas, jedli nie troche wczeéniej. Teraz wie-
dziala, ze w Shepard Presentations przyjscie do pracy o 8:00 nie
oznacza tak naprawde pojawienia sie na czas. Podczas gdy nasze
biuro jest oficjalnie otwarte dla biznesu o 8:00, pojawienie sie na
czas oznacza, ze jeste$ gotowy do pracy w momencie otwarcia.
Nawiasem mdwiac, jest to czes$é tego, jak definiujemy zachwyca-
jace doswiadczenie dla siebie nawzajem w Shepard Presentations:
pojawianie sie na czas. To jedna z wartosci, ktére ksztattuja nasza
kulture pracy. Na kolejnych stronach bedziemy duzo méwi¢ o kul-
turze pracy.

Heidi ciezko pracowata. Dotrzymywata terminéw. Dzielila sie
$wietnymi pomystami z zespolem. Pomagata na nowo zdefiniowaé
sposdb, w jaki prowadzili$my dziatalno$é. Nasi klienci ja kochali.
My ja kochaliSmy. A ona kochata nas. Az pewnego dnia co$ sie
zmienito.

W tamtym dniu zauwazytem, ze Heidi przyszla spdzniona, bez

stowa wyjasnienia. Nie spdznila sie az tak bardzo, zaledwie kilka
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minut. Ale spdznienie bylo zdecydowanie niezgodne z jej charak-
terem i kulturg Zachwytu, ktéra jest podstawa naszej organizacji.
Tego ranka zauwazytam réwniez, ze Heidi nie uémiechala sie, co
wydawalo sie niezwykte. Co$ bylo nie tak.

Usiadtem obok niej w jej miejscu pracy i zapytatem, czy wszyst-
ko jest w porzadku. Zapewnila mnie, ze czuje sie dobrze. Mimo to
mogltem stwierdzi¢, ze w jej oczach nie bylo tego ognia, entuzjazmu
dla Zachwytu, ktéry przejawiata przez ponad rok. Pojawit sie jakis
problem. W miare uplywu dnia wydawato sie, ze Heidi po prostu
wykonuje swoje obowiazki.

Moja filozofia jest taka, ze zle dni trwaja tylko dwadziescia cztery
godziny. Miatem nadzieje, ze nastepnego dnia wszystko wréci do
normy. Niestety, tak sie nie stato. Heidi zaczela codziennie spézniaé
sie do pracy, czego wczesniej nawet sobie nie wyobrazalem. Nie
uémiechata sie tez zbyt czesto. Taki stan rzeczy utrzymywat sie przez
ponad tydzieri. Nadszedt czas na rozmowe w cztery oczy.

Na osobnosci oméwitem z nig swoje obawy, ktére dotyczyty
nie tylko spdznien. Tak, chcialem porozmawiac o tym, kiedy Heidi
pojawia sie w pracy, a jak wspomnialem, bycie na czas moze ozna-
czaé pojawienie sie troche wczesniej. Chciatlem réwniez zwrécié
uwage na to, ze kiedy pojawiasz sie na czas, musisz by¢ gotowa do
pracy, poniewaz jesli nie jeste$ mentalnie obecna, to tak napraw-
de nie jeste$ w gotowosci. A raczej — nieobecna. Ostatnio miatem
wrazenie, ze Heidi tak naprawde tam nie byto, nawet po tym, jak
sie pojawiala.

Chociaz kazdy od czasu do czasu ma gorszy dzien, to jesli
masz gorszy tydzien lub miesigc, wplywa to na twojag dlugoter-
minowa wydajnosé¢, a nawet moze wplywaé na wydajno$é i mo-

rale zespotu. Diugotrwale zalamanie jest czyms, o czym nalezy
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rozmawiaé, poniewaz wplywa na zaufanie, jakim darza cie klienci
i wspotpracownicy.

Heidi i ja odbyliémy dluga rozmowe w cztery oczy na temat by-
cia zachwycajacym. Przypomnialem jej delikatnie, ale stanowczo, ze
bycie zachwycajaca byto jedna z najwazniejszych czesci jej pracy, ze
bylo to czesciag kultury naszej organizacji i tym, do czego zobowia-
zaly sie wszystkie osoby w biurze. W to miedzy innymi wchodzito
bycie na czas lub wczeéniej kazdego ranka. Heidi przyjela to wszyst-
ko, pokiwala optymistycznie glowa i powiedziala, Ze to rozumie i ze
wrdci do trybu Zachwytu, poczawszy od zaraz.

Dobre wiesci! Nastepnego dnia pojawita sie na czas. Zta wia-
domoéé! Tydzien pédzniej zndéw sie spdznita. I nastepnego dnia zno-
wu. Co gorsza, jej zwykle doskonala praca zaczela sie pogarszaé.
Wydawala sie spieta, nieskoncentrowana, a nawet nieco szalona,
gdy pojawialy sie wyzwania. Bylo coraz gorzej, a nie lepiej. Po kil-
ku kolejnych dniach takiego stanu rzeczy zdatem sobie sprawe, ze
nadszed! czas na nasza druga rozmowe w cztery oczy.

Heidi miata wiele $wietnych powoddéw spéznienia i podzielita
sie nimi ze mng szczegdétowo na poczatku spotkania.

Przede wszystkim chciata, abym wiedziat, Zze problem spdznie-
nia nie byl tak naprawde jej wina. Zrzucita wine na korki. To byto
zupelnie nie w jej stylu. Zawsze brata odpowiedzialno$¢ za wszystkie
swoje czyny i byla jedna z najbardziej odpowiedzialnych oséb, jakie
kiedykolwiek spotkatem. Zwykle méwita o tym, co moze zrobic,
by rozwigzaé problem, za co jest osobiscie odpowiedzialna. Teraz
jednak tylko sie usprawiedliwiata.

Spokojnie powiedzialem Heidi, ze to spotkanie tak naprawde
nie dotyczylo tego, czy miata dobry powdd, by ciagle sie spdz-
nia¢. Chodzilo o to, czy nadal jest sktonna inspirowa¢ innych —
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aby zapewnié¢ ponadprzecietng obsluge naszym klientom i wspdt-
pracownikom.

Przypomnialem jej, ze kiedy przyjela prace w mojej firmie, do-
kiadnie rozumiala, czym jest Zachwyt, i ze zgodzila sie, podczas
spotkania jeden na jeden, takiego jak to, ktore teraz odbywalismy,
zy¢ zgodnie z Zachwytem jako ,kompasem” naszej kultury pracy —
tak jak wszyscy inni zgodzili sie to zrobié, w tym ja.

Nastepnie przypomniatem jej o czyms innym, co bylo gtéwna
zasada w Shepard Presentations: Zatrudniamy tylko zachwycaja-
cych ludzi... i staramy sie, aby kazda z naszych relacji — z klientami
i ze wszystkimi innymi — byta zachwycajaca.

Heidi przytaknela oficjalnie, gdy przedstawialem kazdy z tych
punktéw i nie podjela zadnej préby zakwestionowania czegokol-
wiek, co méwitem. Powiedziatem jej, ze mam do niej trzy pytania.

Pierwsze dotyczylo tego, czy mialem racje, zakladajac, ze w jej
Zyciu zmienilo sie co$ znaczacego, co wplynelo na jej zachowanie.
Jak sie okazato, odpowiedz na to pytanie byla twierdzaca. Nie byto
to nic, w czym maogtbym jej pomdc, ale namieszato to bardzo w jej
Swiecie.

Nastepnie zapytalem ja, czy czuje, Ze jej wydajnos¢ w ciagu
ostatniego miesigca byta zachwycajaca w jakims$ stopniu. Zgodzita
sie, Ze nie byla, a nawet przyznala, ze jest malo prawdopodobne,
aby w najblizszym czasie znéw stata sie zachwycajaca.

Na koniec zapytalem ja, czy uwaza, ze bylaby szczesliwsza gdzie
indziej. To naprawde nie byta grozba. Chce, aby ludzie pracujacy
w Shepard Presentations byli szczesliwi. Jedli nie sa, chce im po-
moc, na ile to mozliwe, znalezé prace gdzie indziej.

— Chodzi tylko o to, Heidi — powiedzialem. — Wiesz, ze za-

trudniamy tutaj wylacznie zachwycajacych ludzi, a ty wlasnie
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powiedziatas mi, ze nie spelniasz tego standardu. Mysle, ze doszli-

$my do punktu, w ktérym masz jedna z dwdch mozliwosci:

»Mozesz dalej by¢ zachwycajaca... albo znikna¢”

Zasmiala sie troche i przyznala, ze to catkiem dobry tekst. Po-
wiedziata mi, ze powinienem to zapisaé, zeby nie zapomnie¢. Do-
data nawet: — To bytby dobry tytut ksigzki. (Zanotowatem go sobie
i pisalem na ten temat przez pare kolejnych tygodni. Trzymasz w re-
kach wynik tej pracy).

Heidi podjeta decyzje. Wybrata znikniecie. To byta wlasciwa de-
cyzja. Z radoscia informuje, ze sama szybko znalazta prace w innym
miejscu i dobrze sobie tam radzi. Nadal jeste$my w bardzo dobrych
stosunkach. Widuje ja regularnie. Nie ma goryczy miedzy nami. Nie
ma urazy. Zderzyta sie po prostu z bariera Zachwytu i potrzebowata
zmiany, aby jg pokonad. Podczas tamtego spotkania wspdlnie zde-
cydowalismy, Ze juz do nas nie pasuje. Jestem jej bardzo wdzieczny
za caly wkiad, jaki wniosla, gdy byta z nami. I jestem jej réwnie
wdzieczny za to, ze zdala sobie sprawe z powagi sytuacji, gdy nad-
szedt czas, aby dokonata wyboru.

Ostatecznie wybdr, ktérego musiata dokonac¢ Heidi, jest tym
samym wyborem, przed ktérym wszyscy stajemy w naszym zyciu
zawodowym kazdego dnia. Mozemy byé Zachwycajacy. Mozemy
wzbudzaé zaufanie. Albo mozemy znikna¢ i wrécié do domu.

Zachwycajacy. .. to standard, ktéry widze u $wiatowej klasy ludzi
i organizaciji.

Naprawde wierze, ze nasze organizacje moga byé¢ Zachwycajace
kazdego dnia, kazdego tygodnia, kazdego miesigca. Wierze réw-

niez, ze kiedy nasi klienci, wspétpracownicy i inne osoby, z ktérymi
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sie kontaktujemy, licza na to, ze bedziemy Zachwycajacy, mozemy
budowaé niezwykle relacje, ktére wiele zmienia.

Napisalem te ksigzke, poniewaz wierze, ze kazdy, w kazdym
przedsiebiorstwie, jest w stanie by¢ Zachwycajacy. To naprawde

kwestia osobistego zaangazowania.

Kiedy juz podejmiesz solidne osobiste zobowiazanie
do pracy z Zachwycajacymi ludZzmi, przebywania z nimi
i budowania relacji, pojawi sie nowy osobisty i zawodo-
wy standard budowania zaufania w tych relacjach:

ZACHWYCAJ... ALBO ZNIKAJ!
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