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Podzickowania

Nikt nie pisze ksiazki bez olbrzymiej pomocy, totez i ja
nie jestem wyjatkiem. Kilkudziesieciu krewnym, kolegom,
przyjaciolom, klientom i przytulaczom réznego rodzaju
naleza sie serdeczne podzickowania i ogromny uscisk za
szczodra pomoc i wsparcie.

Linda Mitchell, moja zona, wciaz jest jedyna miloScia
mojego zycia. Zastuguje na moja najglebsza wdziecznosc.
Zadne stowa nie wyraza nalezycie uczud, jakie do niej
zywie. Uczynila tak bardzo, bardzo wiele dla mnie i naszej
rodziny, posSwiecajac duza czeSc¢ siebie dla innych, kazdego
dnia bez wyjatku. Aby sfinansowa¢ moje studia, porzucita
potencjalna kariere naukowa po ukonczeniu wydziatu
fizyki na Phi Beta Kappa. Wspaniale pogodzita wy-
chowanie naszych synow i prace w rodzinnym handlu
detalicznym. Pozniej dotaczyla do mnie w naszej rodzinnej
firmie i pokierowala dzialem dla pan. Nie mielibySmy
dzi$ dziatu damskiego, gdyby nie ona. I w duzo wickszym
stopniu, niz ktokolwiek inny w moim zyciu, stawia mi
wyzwania na kazdym kroku; sprawia, ze wyznaczam
sobie nowe cele i rozwijam si¢ na gruncie prywatnym
i zawodowym. Dziekuje, kochanie.

" Phi Beta Kappa - prestizowe stowarzyszenie najlepszych absolwentow
w USA; takze okreSlenie czlonka tego stowarzyszenia. Wszystkie przypisy
pochodzq od ttumaczki.
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Nigdy nie osiagnalbym takiego sukcesu bez Billa,
mojego brata, ktory codziennie btyszczy madroScia
i niezrownanymi umiejetnoSciami przytulania w naszych
sklepach i na kazdej stronie tej ksiazki. Linda jest moim
partnerem w zyciu i dla naszej rodziny, Bill jest moim
partnerem w interesach od ponad 33 lat i jestem
przekonany, ze bedzie nim dalej, dopoki nie odejdziemy
z tego Swiata. Rzecz jasna, mamy odmienne charaktery
i r0zne umiejetnosci; z pewnoscia zdarzylo sie nam pare
roéznic zdafn i sporow, lecz zawsze bezwarunkowo si¢
kochamy, wzajemnie szanujemy i akceptujemy. Niniejsza
ksiazka nie powstalaby bez jego ogromnego udziatu.

Nigdy nie bede umial dostatecznie podzickowad
naszemu ojcu, niejako protoplaScie przytulania, Edowi
Mitchellowi. Tata zawsze byl marzycielem. Wierze, ze
jedna z przyczyn jego dlugowiecznosci (gdy pisze te
stowa, ma juz 98 lat) jest fakt, ze zawsze mysli o jutrze
albo o nastepnym roku lub kolejnym. Prawdopodobnie
Tata nauczyl mnie wizualizacji i mySlenia perspektywicz-
nego, tak jak Mama (wieczny odpoczynek racz jej dac,
Panie) przekazata mi moc doprowadzania spraw do konca
i bodziec do stawania si¢ jak najlepszym. Pami¢tam, ze
kiedy bytem mlodym chlopakiem, kazdego ranka poma-
gala mi przygotowac sie do sprawdzianéw, a w szkole
Sredniej wiedziala o kazdym meczu pitki noznej, ktory
rozgrywalem. Byla, dostownie, moim poranno-poniedzial-
kowym rozgrywajacym. Nie krytykowala mnie po fakcie,
lecz zachecala do mySlenia, jak mogltbym rozgrywac
spotkania albo przygotowac lepsza gre na nastepny mecz.
Poza tym, ze zywi¢ wdziecznoS¢ dla rodzicow za zalozenie
firmy Ed Mitchell Inc., goraco dzickuje Tacie za jego
wizje, a Mamie za umiejetnosc realizowania planow. Moi
rodzice wprowadzili nasza Ztotq zasade, ze kazdy przy-
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chodzi na pietro sklepu i odnosi si¢ do klienta tak, jak sam
chcialby by¢ potraktowany na jego miejscu: jak goS¢ w domu.

Szczegolna wdziecznos¢ jestem winien moim synom:
Russellowi, Bobowi, Toddowi i Andrew. Kocham ich,
a kazdego z osobna lubie takiego, jaki jest. Wszyscy sa
niestychanie bystrzy, wyksztalceni, wiec przebywanie
z nimi i, oczywiScie, praca, to przyjemnos¢. Dzigkuje im
za odkrywcze rady, sugestie i zachete podczas pisania.
A Russellowi dziekuje za wymySlenie tytulu tej ksiazki.
Cata czworka jest prawdziwym zespolem. W pewien
sposOb wydaje si¢ naturalne, ze, na przyklad, gdy Bob
zaczyna zdanie, Todd i Andrew co$ do wypowiedzi
dorzucaja, a Russell konczy mysl.

Jestem takze wdzieczny synom Billa: Scottowi, Chri-
sowi i Tylerowi. Scott, jako cztonek naszego rodzinnego
zespotu, jest po prostu zachwycajacy. Zawsze gotow do
dzialania, peten entuzjazmu, z wrodzona checia dosko-
nalenia si¢ i rozwijania. Chris i Tyler pracuja poza firma,
ale trzymam kciuki, aby dotaczyli do nas, jesli tylko
zechca, gdy beda dla nich konkretne stanowiska. Bardzo
doceniam ich wsparcie dla tego projektu.

Szczegolne podzickowanie nalezy sie¢ Sue Mitchell
- za wspieranie Billa, za sklonnos¢ do zadawania pytan,
ktore trzeba bylo zada¢ w chwili, gdy nie zawsze byliSmy
gotowi na nie odpowiedzieC. I za wychowanie trzech
synow, ktorzy wyroSli na wspaniatych ludzi.

Ostatni rodzinny uScisk jest dla Muriel Mitchell, nowej
zony Taty, ktéra podarowala mu cudowne, drugie zycie.
Uwielbiam ja, zwlaszcza za to, co uczynila dla Taty.

Ogromny uScisk ofiarowuj¢ Pameli Miles, mojej nie-
ocenionej asystentce - za poniesiony trud, niewatpliwa
dzielnos¢ i za uwagi dotyczace tej pracy. Bez niej wciaz
tylko marzylbym o napisaniu ksiazki.

www.mtbiznes.pl



14 Sztuka przytulania klientow

Oczywiscie mam dhug wdziecznoSci wobec naszego
utalentowanego zespohu doradcow, za wszystkie usciski
przez wiele lat, kiedy pomagal nam rozwija¢ firme.
Specjalne podziekowania sa dla Raya Rizzo, ktory usilnie
mnie namawial, zebym odwazyl si¢ i napisal Przytul
swoich klientow. Setki usciskow mam dla Davida Borka,
konsultanta naszego rodzinnego przedsiecwzi¢cia, a takze
dla Boba Shullmanna, przewodniczacego Shullman Rese-
arch Group, eksperta w dziedzinie zdobywania wartos-
ciowej informacji zwrotnej od klientow i doskonalenia
obstugi klienta.

Rownie mocne usciski przekazuje wszystkim nad-
zwyczajnym sprzedawcom w spotkach Mitchell i Richard
(nazwiska podalem w Dodatku) - za dzielenie si¢
historiami o przytulaniu oraz za to, ze kazdego dnia
prezentuja kulture opisana w tej ksiazce. Mnostwo
uSciskow mam takze dla naszych wspaniatych handlow-
coOw i dostawcOw - za to, Ze stanowia cz€SC naszej
rodziny oraz za wszystko, co dla nas zrobili.

Wiele podzickowan i uSciskow ofiarowuje dla redaktor
Mary Ellen O’Neill. Poprosila, bym obrat droge, ktora
zaowocowala znacznie lepsza i latwiejsza w odbiorze
ksiazka. Will Schwalbe od poczatku wierzyl w nasza
filozofie przytulania - Sciskam jego i wszystkich moich
nowych przyjaciot w wydawnictwie Hyperion. Dzickuje
za Wasz bezcenny wklad i wsparcie.

Chce rowniez podzickowac Jacquesowi de Spoelber-
chowi, mojemu agentowi, za jego entuzjazm i madre rady.

Stowa to za malo, by wyrazi¢ wdziecznoSc dla Sonniego
Kleinfielda, mojego wspotpracownika. W moich oczach
Sonny jest Tigerem Woodsem i Michaelem Jordanem
literackiego Swiata. Jest autorem wszystkich celnych
trafien, ktore wykonal z wdziekiem, szybkoScia, finezja
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i pasja w trakcie tej calkiem dla mnie nowej gry o nazwie
-ksiazka”. Sonny skupial moja uwage, znakomicie przed-
stawil moje pomysly i materiat oraz uchwycil i zachowat
moj punkt widzenia. Sonny byl zawsze obok mnie, tak
niezawodny i solidny jak Cal Ripken'. Jest wyjatkowym
czlowiekiem i wspanialtym przytulaczem.

I, oczywiScie, dzickuje centrum wszechSwiata naszego
biznesu: wszystkim Wam, cudownym klientom i inte-
resantom. Dziekuje, dziekuje bardzo i Sciskam Was,
Sciskam i Sciskam. Wielu podzielito si¢ ze mna swoimi
historiami i cennymi opiniami. Nigdy, przenigdy nie
zapomng, ze nie prowadzilibySmy naszej firmy, nie majac
Was do przytulania.

" Calvin Edwin Ripken - znany jako Cal lub Cal Jr. Lacznik i obrofica
trzeciej bazy w amerykanskiej Glownej Lidze Baseballowej; jego kariera
byla zwiazana z zespotem Baltimore Orioles. Jeden z najlepszych tacznikow
w historii tego sportu, mial przydomek ,Zelazny czlowiek”, gdyz trwat
w druzynie mimo licznych kontuzji.
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PROLOG

Czy nie kazdy tak postepuje?

To zabawne, ze spontaniczna uwaga, zrobiona w od-
powiednim momencie, moze skonkretyzowal nauke
z calego zycia. Wlasnie co$ takiego mi si¢ przydarzylo.

W Connecticut zarzadzam spoitka Mitchell/Richard
- dochodowa, luksusow3 firma odziezow3g, ktora zalozono
w 1958 roku. Obecnie zarabiamy na sprzedazy ponad 65
milioné6w dolaréw. Kilka lat temu zaproszono mnie do
udzialu w dyskusji panelowej organizowanej przez Fair-
child Publications dla dyrektorow generalnych w branzy
odziezowej. Konferencja odbywatla si¢ w osrodku wypo-
czynkowym w miescie o mitej nazwie Carefree’, w Arizo-
nie. Jednak niewielu uczestnikoéw czulo sie beztrosko.
W handlu detalicznym trwala wowczas bezlitosna nagonka,
ktora wszystkich przygnebiata. Domy towarowe dzielnie
walczyly z firmami oferujacymi obnizki, sklepy interneto-
we zaczynaly zmieniac¢ Swiat handlu detalicznego, a ludzie
skarzyli si¢, ze obstuga klienta jest naprawde fatalna. Temat
dyskusji, w ktorej mialem wzia¢ udzial, doS¢ wiernie
oddawat ponury nastrgj: ,Czarna dziura w odziezy”.

Ale temat nie odzwierciedlal mojego nastroju. Rzadko
zdarza sie, bym odczuwat coS$ innego, niz kipiaca energie.
Po prostu tak zostalem uksztaltowany. Dla mnie szklanka
nigdy nie jest do potowy pusta - jest w 5/8 pelna;

" Carefree (ang.) - beztroski.
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w wielu przypadkach jest petlna po brzegi albo sie
przelewa. Zanim przedstawiono uczestnikow dyskusji
panelowej, jeden z kluczowych prezenteroéw i organizato-
row konferencji zabrat gltos. Nawigzujac do upadku obstugi
klienta, powiedzial, ze watpi, by wielu sposrdod kilkuset
obecnych dyrektorow w ogole wiedziato, kto stanowi
setke ich najwazniejszych klientow. Poprosil, aby podnieS¢
rece: kto zna stu swoich najlepszych klientow? Blyskawicz-
nie podniostem reke. Kiedy rozejrzalem sie, nie zobaczy-
lem nikogo innego z uniesiong dlonig.

Bylem troche¢ zaklopotany, samotnie machajac reka,
ale najbardziej zazenowany bylem faktem, ze nikt inny
nie mial tak podstawowych i wartoSciowych informacji
o swojej firmie. Gdy nudze si¢ w domu, to zamiast
poczytac ksiazke, wole wlaczy¢ komputer i wprowadzic
parametry, wyszukujace najwazniejszych (stu albo wiecej)
klientéw, mezczyzn i kobiet. Potem zapoznaje sie z nimi,
jakbym studiowatl stowka potrzebne do szkolnego spraw-
dzianu'. Imiona zaszywaja si¢ w zakamarkach mojego
mozgu. Kiedys wiedzialem wszystko o takich slawach,
jak Joe DiMaggio i Mickey Mantle”, teraz probuje zapa-
mieta¢ wszelkie informacje o tysiacu moich najwazniej-
szych gtéwnych klientéw. W tej grze wiasnie o to chodzi:
znac klienta.

Kiedy juz przedstawiono uczestnikOw dyskusji, kazdy
z nas mial siedem minut na powiedzenie czegos odkryw-
czego na temat ,czarnej dziury”. Moje wystapienie mocno

" W oryginale skrot SAT - w USA Scholastic Aptitude Test, egzamin
sprawdzajacy zdolnoSci naukowe kandydata na studia, a w Wielkiej Brytanii
- Standard Assessment Task, testy sprawdzajace postepy w nauce (dla
dzieci w wieku 7, 11 i 14 lat).

" Joe DiMaggio (1914-1999) i Mickey Mantle (1931-1995) - stawni
bejsbolisci druzyny New York Yankees. Drugi z nich zyskal stawe jako
gracz na polu zewnetrznym i obronca pierwszej bazy.
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roznilo sie od innych. Po pierwsze, powiedzialem, ze
obecny handel detaliczny przypomina mi wulkan, a nie
czarng dziure. Jawit mi si¢ jako polaczenie energii, Swiatla,
zaru i dobrych rzeczy, ktore moga wyniknac z wybuchu.
Chodzi o to, aby mie¢ wlasciwe podejScie. Nie omiesz-
kalem wspomnie¢, jak zdumialo mnie, ze moi réwni
ranga koledzy nie znaja swoich stu najlepszych klientow.
Powiedzialem (i mam nadzieje, ze nie zabrzmialo to
pompatycznie): ,Znam swoj tysiac najwazniejszych klien-
tow”. Opowiedzialem, jak u Mitchellow wszyscy, od
ekspedienta po krawca i dostawce, sa skupieni na kliencie.
Postepujac w ten sposob, osiagamy nadzwyczajne wyniki.
Myslalem w tamtej chwili o wszystkich klientach, ktorzy
wydaja u nas 5000 dolarow rocznie, rok po roku, ale
takze o tych, ktorzy wydaja co roku 20000 dolarow, jak
rowniez o tych, ktorzy wydaja 100000 dolaré6w. Mamy
nawet kilku, ktorzy wydaja 250000 dolaré6w rocznie.
Zgadza si¢: 250 000 dolar6w rocznie na ubrania z naszych
sklepow. Myslalem o tym, jak przyjmujemy klienta
przyjaznym powitaniem i uSmiechem. PomySlalem
o dwoch tuzinach sprzedawcow, ktorzy przynosza firmie
co najmniej 1 milion dolaréw zysku rocznie. Kiedys byt
to niestychany wynik, zZeby kto$ zarobit dla spoiki 1 milion
dolar6w, ale teraz spodziewamy sie, ze to bedzie pierwszy
rok, gdy ktoS do nas dolaczy. Mamy nawet picciu
ekspedientow, ktorzy przynosza firmie 2 miliony dolarow,
a takze jednego, ktory zdobywa niewiarygodne 3 miliony
dolaré6w - i to w miejscowosci, w ktorej jest 28 000
mieszkancow! To oznacza mnostwo garniturow i sukie-
nek, a sprzedajemy jedna sztuke na raz, kazdemu klientowi
z osobna.

Kontynuowatem wystapienie, przytaczajac kilka historii
o naszych bardziej wyszukanych i ryzykownych zabiegach,
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na jakie si¢ decydujemy, aby nasze dzialania przerosly
oczekiwania klientow. Gdy mineto moje siedem minut,
byltem naprawde¢ rozemocjonowany. Zawsze tak si¢ ze
mna dzieje, gdy mowie¢ o naszej firmie. Wrocilem do
stotu, przy ktorym wczesniej siedziatem, a jeden z uczest-
nikéw, zastanawiajac sie nad anegdotami, uSmiechnat
sie do mnie i stwierdzil: ,No jasne, Jack. Moze jeszcze
nam powiesz, ze ty i twoi sprzedawcy dostownie przytu-
lacie swoich klientow”.

Spojrzalem na niego i bez mrugniecia okiem od-
parowatem: ,OczywiScie. Czy nie kazdy tak postepuje?”.

I wlasnie wtedy ta mysl stala si¢ dla mnie jasna jak
stofice. Wszyscy inni nie robili tego, co my, a my wlasnie
przytulaliSmy naszych klientow. ByliSmy grupa przytulaczy!
Czasami fizycznie przytulamy klientow - widziatem paru
ekspedientow, ktorzy faktycznie wymieniali z klientami
niedzwiedzi uscisk i krecili sie z nimi w kotko na pietrze
- lecz przewaznie przytulamy ich w przenosni, poSwieca-
jac im pelna, wytezona uwage, jaka powinien oferowac
kazdy biznes, ale nie robi tego. Od tamtej chwili nasze
podejscie do klientow w Mitchell/Richard zaczalem
nazywac przytulaniem - najpierw sam dla siebie, potem
w rodzinie i w gronie pracownikow. I wygladato na to, ze
okreslenie pasuje, jak idealnie skrojony garnitur. Wszystko
inne, co robimy - nazywam to Wielkg tajemnicq, Formuiq
lub Dniem zawodéw - wynika z tej prostej, ale kluczowe;j
praktyki. W moim odczuciu przytulanie oznacza pasje,
a bez pasji i zaangazowania obstuga klienta nigdy nie
bedzie nadzwyczajna. Ludzie moéwia mi: ,Jack, masz
obsesje na punkcie nieprzecietnej obstugi klienta!”.

Moja ksiazka opowiada o filozofii sprzedazy prowa-
dzonej przez pewna konkretna rodzine. Moi krewni przez
trzy pokolenia ubierali mezczyzn i kobiety w okregach
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Fairfield i Westchester, gdzie w duzym stopniu skupia si¢
zycie i, coraz czeSciej, praca kadry zarzadzajacej. Nasze
sklepy znajduja si¢ w odlegloSci mniejszej niz godzina jazdy
pociagiem z Grand Central Station w Nowym Jorku, ale
wszyscy mOwia nam, ze jesteSmy o lata Swietlne dalej, jesli
chodzi o troske, czas i uwage, jakie poSwiecamy kazdemu
klientowi. Moi rodzice rozpoczeli dziatalno$¢ w 1958 roku,
w pomieszczeniu po dawnym sklepie ze sprzetem hydrauli-
cznym, z namiastka towaru w postaci trzech garnituro6w
iz darmowa kawa, ile dusza zapragnie. Moja matka parzyla
kawe w tym samym czajniku, ktorego uzywata w domu
przy Sniadaniu, wiec zawsze zabierala go po dniu pracy, aby
dobrze wyszorowac. W ciagu pierwszego roku sprzedaz
przyniosta rodzicom 50 000 dolaréw i byli tym przejeci.
Dzisiaj mamy dwa sklepy w Connecticut, pod szyldem
Mitchells and Richards. Przynosza rocznie ponad 65
milionow dolarow zysku, a my jesteSmy podekscytowani:
i sprzedaza garniturow czy sukienek po jednej sztuce,
i przytulaniem klientow. Osiagamy takie wyniki w West-
port, 28-tysiecznym miescie, a takze w pobliskim Green-
wich, ktore ma okolo 60000 mieszkancéw. Z grubsza
biorac, co drugie gospodarstwo domowe figuruje w na-
szym systemie jako klient, poniewaz zdarzylo sie, ze jego
domownicy zrobili u nas bardzo mite i godne zapamicta-
nia zakupy. To byt z naszej strony uscisk, jeden lub dwa,
ktory sprawil, ze wrocili do nas po wiecej. Ludzie mowia
nam, ze jesteSmy ws$rdd cieszacych sie najwickszym
powodzeniem (jeSli nie: cieszacymi si¢ najwiekszym
powodzeniem) luksusowych sklepow odziezowych tej
wielkoSci - w kraju, a by¢ moze na Swiecie. I to nie
z powodu oferowanych wyrobéw lub cen - inne sklepy
maja doskonale towary za t¢ sama cen¢. Dzieje si¢ tak
dlatego, ze traktujemy klientow wyjatkowo osobiScie.

www.mtbiznes.pl



22 Sztuka przytulania klientow

Nie widze przesady w stwierdzeniu, ze ubieramy
korporacyjna Ameryke w wickszym stopniu, niz jakikol-
wiek inny sprzedawca detaliczny naszego typu. Nasi
klienci to dyrektorzy generalni, prezesi, wlasciciele spotek,
dyrektorzy finansowi, kierownicy filii oraz przedsiebiorcy
z wielu firm, z ktérych nazwami stykamy si¢ w zyciu
codziennym: GE, IBM, Verizon, Coke, Pepsi, JP Morgan
Chase, Gillette, Merrill Lynch, Lehman Brothers, American
Skandia, Xerox i wiele innych. Raz ich nawet podliczylem
i odkrylem, ze ponad pieciuset dyrektorow i prezesow
nalezy do naszej klienteli, razem z dostownie tysiacami
0sOb na kierowniczych stanowiskach oraz z wieloma
mezcezyznami i kobietami, ktorzy pracuja w tych firmach.
Wyposazamy takze spora grupe znakomitoSci z branzy
filmowej i gwiazd sportu, innymi stowy: ludzi, ktorzy
odniesli sukces i dbaja o wyglad. Zdaja sobie sprawe, ze
ubrania sa poteznym narzedziem dzialania w Swiecie
biznesu. Chociaz nie suknia zdobi cztowieka, ale cztowiek
suknie, to ubranie czesto ma olbrzymie znaczenie w ka-
rierze. Z duma moge powiedzied, ze naszymi klientami
sa takze miejscowi strazacy i oficerowie policji, z ktorymi
dzielilem szkolna tawe, a ktorzy roOwniez pragna Swietnie
sie prezentowac.

Wszystko to brzmi bardzo tadnie, ale dlaczego miatby
kogos obchodzi¢ nasz sposéb prowadzenia sprzedazy?
Swiecie wierze, ze nasza filozofia nie ogranicza sie do
sprzedazy garnituro6w i sukien - i wlasnie dlatego
chcialem napisac ksiazke. Ponadto wielu wiernych klien-
tOw i przyjaciol namawialo mnie do proby przekazania
naszej historii, aby pomoéc wszystkim firmom podjac
wickszy wysilek i usatysfakcjonowac klientele w czasach,
gdy pozbawieni zludzefi klienci gltosno domagaja si¢
lepszego traktowania.

www.mtbiznes.pl



Sztuka przytulania klientow 23

Jak wielu innych, sam jestem nieustannie sfrustrowany
beznamietna obsluga klienta, z jaka sie codziennie
spotykam. Nie tak dawno zajrzalem do supermarketu,
w ktorym bywam zwykle co tydzien. Chcialem kupic
indycze mieso i ustyszalem, ze go nie ma. Jak moga sie
skonczy¢ indyki? Menedzerowie sklepu nie zapropono-
wali, ze poszukaja mi choc¢ jednej sztuki, nie skierowali
mnie gdzie indziej, a nawet nie przeprosili za taka sytuacje.
Postawa personelu sprowadzata si¢ do stwierdzenia: ,A
to pech!”. W ciagu okoto 15 lat moja rodzina i ja kupiliSmy
okolo dwoch tuzinow samochodow u miejscowego
przedstawiciela marki Chevrolet. Przez caly ten czas
sprzedawca nigdy nie zadzwonil z pytaniem, jak auta si¢
sprawuja, ani z sugestia, ze chyba nadszed! czas, bym
obejrzat nowe. Ani stowa! Gdy auto odjechato z parkingu,
o kliencie mozna zapomniec. Rzadko zdarza si¢ odwrotna
sytuacja. Jednak w takich chwilach daje¢ sie¢ pokonac.
Wiele lat temu, kiedy IBM staralo si¢ sprzeda¢ nam
komputery, rozmawialem z ich przedstawicielem i napo-
mknatem, ze musz¢ wyskoczy¢ do New Hampshire, zeby
zobaczyC jednego z moich synow podczas rozgrywek
sportowych. Sprzedawca odpowiedzial: ,O, a ja dopiero
co zdobylem licencje pilota. Podrzuce pana. Lecmy!”.
Pomyslatem: ,Super!”.

I w ten sposOb zaczela si¢ wspotpraca z IBM. To byt
uScisk w postaci lotu matym samolotem.

O to chodzi w firmie Mitchellow: sprawic, by ludziom
wyrwalo sie: ,Super!”. Bardzo chcialbym spotykac sie
z czymS takim w kazdej firmie. Nie mam watpliwoSci, ze
nasza filozofie mozna bez wahania zastosowal przy
sprzedazy wszystkiego: makaronu, silnikOw samolotowych,
dywanow, akcji i obligacji, ubezpieczen albo wypel-
nionych fasola woreczkOw do gry. Teoria zarzadzania,
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do ktorej siegamy, prowadzac spotke rodziny Mitchellow,
sprawdza sie¢ w kazdej firmie, ktora ma klientow. I nie
przychodzi mi na mysl wiele spotek, w ktorych by sie
nie przydala.

Nasza filozofia powstala w wyniku zyciowego do-
Swiadczenia zdobytego na pi¢trze sklepu podczas sprze-
dazy ubran. Wciaz staram si¢ codziennie przebywac na
pietrze, z centymetrem krawieckim na szyi, szukajac
odpowiedniego rozmiaru dla goscia albo prowadzac
klienta do wtasciwego dzialu. Jednak z chwila, gdy
zaszczepilem moje pomysty tu i tam, w pracy stalem si¢
bardziej mediatorem i realizatorem wspanialych idei.
Dzieje si¢ tak, poniewaz nasza filozofia sprzedazy jest
tak naprawde¢ filozofia rodzinna. W spolce dziata dzie-
wieciu Mitchellow (lacznie z moim 98-letnim ojcem, od
ktorego wszystko sie zaczelo) i kazdy z nas wniost
w dzialalnoS¢ cos istotnego. Moi rodzice poprzez swoja
ciezka prace przy zaktadaniu firmy okreslili wiele zasad,
ktorych przestrzegamy do dzisiaj. MOj brat Bill, zawsze
cenny partner, udzielit mi (i udziela) niezliczonych lekcji
sprzedazy opartej na przytulaniu; sklepy Mitchellow nie
odniostyby takiego sukcesu, jaki stal sie ich udzialem,
gdyby nie on. Na pictrze Bill jest tym, ktory sypie
najnowszymi kawatami i w ogole zachowuje si¢ jak
uSmiechniety maitre de Mitchells’. Razem wzieci mamy
siedmiu synOw i podczas gdy ja uczylem wielu rzeczy
swoich i jego synoéw, oni takze ucza mnie. Kiedy pisze
o tym, w jaki sposOb sprzedajemy u Mitchellow, to pisze
o filozofii, ktora jest suma pomystowosci trzech pokolen
Mitchellow.

Nasza wizja opiera si¢ na tym, ze kazdy, kto zostaje
klientem naszego sklepu, wchodzi z nami w trwaly
zwiazek. Natychmiast zostaje naszym przyjacielem. Nasze
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motto brzmi: ,Raz zostajesz klientem, na zawsze - przy-
jacielem”. Bylo tak od dnia, kiedy pierwszy raz otworzyli$-
my drzwi. I tak bedzie zawsze. Jest dla mnie jasne, ze
klienci tesknia za firmami, ktore kieruja si¢ partnerstwem.
Chca by¢ rozpieszczani. Lubia, gdy sie do nich uSmiechasz.
Doceniaja liSciki z podzickowaniem. A wspaniali sprze-
dawcy chca pracowac dla firm, ktore sa nastawione na
budowanie zwiazkéw. Takie firmy odnosza wickszy
sukces, poniewaz sprzedaz, ktora tworzy wicz, zawsze
prowadzi do wysokiej wydajnosci i rentownosci. Z duzo
wieksza przyjemnoscia idzie si¢ rano do pracy w firmie
ukierunkowanej na partnerstwo. A my chcemy czerpac
z pracy radosc.

Odnosimy sukcesy w firmie Mitchellow nie dlatego,
jak sadze, ze zdajemy sobie sprawe ze skutecznoSci
partnerskiego podejscia. Wiele firm to rozumie. Trudnos¢
polega na tym, aby to partnerstwo wprowadzi¢ w zycie.
Na tym etapie wchodzi w gre przytulanie. Realizacja jest
wszystkim. Ostatecznie ciagle sprzedawanie garniturow,
jednego za drugim, moze sta¢ sie tak samo nudne, jak
sprzedaz samochodow czy kosiarek do trawy. Jednak
mozna temu sprostac, podchodzac do kontaktu z kazdym
klientem jak do niepowtarzalnego wyzwania i okazji.
Wtasnie ten aspekt sprawy mam nadzieje pokazac.

Sposob, w jaki napisalem ksiazke, przypomina moj
sposOb mowienia, polegajacy na taczeniu ogolnej filozofii
biznesu z historiami wzi¢tymi z zycia. Na dokladke
znajdziecie tutaj odrobine historii rodziny Mitchellow.
W treSci rozdzialow wypunktowalem kluczowe mysli
i zasady dla tych, ktorzy lubia zestawienia. Chce przytuli¢
moich czytelnikow, dlatego na koncu kazdej czeSci
zamieScilem wskazowki, jak przytula¢ - one podsumowuja
najistotniejsze omowione kwestie. W Dodatku znajdziecie
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co$ w rodzaju gry w przytulanie, ktora nazywam Testem
osiggnie¢ w przytulaniu (HAT. Hugging Achievement
Test). Nie przejmujcie si¢, sprawdzian stuzy zabawie,
a wyniki nie zostana nigdzie wyslane.

Uwazam, ze spotkatlo mnie prawdziwe btogostawien-
stwo w postaci wspanialej rodziny i fantastycznej firmy,
z ktorych moge by¢ dumny. Uwielbiam rozmawiac,
opowiadac historie i dzieli¢ sie soba, a najbardziej lubi¢
mowi¢ o tym, na czym sie¢ znam, czyli o sprzedazy.
I o przytulaniu. Zaczynajmy wi¢c, by dowiedziec sig, jak
przytulac.
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1

Stworzenie Rultury przytulania

Zawsze wydaje sie, ze sytuacje awaryjne zaskakuja.
I witasSnie tak wygladata historia z granatowym kasz-
mirowym plaszczem. Byl mrozZny zimowy dzien na
poczatku lutego. M6j brat wyjechal w podroz stuzbowa,
a ja bytem poza sklepem na spotkaniu w sprawie reklamy.
U Mitchell6w odebrano telefon i natychmiast przekazano
mi sprawe. Menedzer z pobliskiej korporacji, nasz klient,
zadzwonil z biura, poniewaz pilnie potrzebowal granato-
wego kaszmirowego ptaszcza. Wybierat sic¢ do Nowego
Jorku na wazne spotkanie dotyczace przejecia pewnej
firmy i gdy zajrzal do szafy, okazalo si¢, ze wyjezdzajac
do koledzu, synowie zwineli mu wszystkie ptaszcze.
Czlowiek ten jest tak pelen energii, ze zwykle nie nosi
plaszczy. Jednak zapowiadano niskie temperatury i obfite
opady Sniegu, a w planie spotkania byt diugi spacer po
Nowym Jorku, wiec klient koniecznie musial zdoby¢
granatowy plaszcz.

Zadzwonitem do sklepu i dowiedziatlem sie, ze sprze-
daliSmy juz wszystkie granatowe kaszmirowe plaszcze
w odpowiednim dla tego menedzera rozmiarze 42.
MieliSmy jednak jeden jasnoszary. Postawilem w stan
pogotowia Domenika Condoleo, naszego mistrza krawiec-
kiego; poprosilem, aby dobral klientowi do szarego
plaszcza pare garnituréw, marynarek sportowych i kilka
akcesoriow do wyboru. Jestem sprzedawca z krwi i koSci
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i jesli wybieralem sie¢ do menedzera, zeby sprzeda¢ mu
plaszcz, to mozecie sie zalozy¢, ze miatem zamiar zabrad
ze soba takze inne ubrania.

Predko skontaktowalem si¢ z naszymi dwoma do-
stawcami plaszczy, jednym w Filadelfii, a drugim w Ro-
chester w Nowym Jorku, pod szyldem Hickey-Freeman.
Obaj mieli w magazynie granatowe kaszmirowe plaszcze
i obiecali dowieZ¢ je do sklepu nastepnego dnia. Wtedy
zadzwonilem do sekretarki klienta i powiedzialem, ze
Domenic i ja juz do nich jedziemy. Gdy przyjechaliSmy,
wtaszczyliSmy torby z ubraniami na trzecie pi¢tro.
Menedzer zerwal sie z miejsca i spytal: ,Gdzie jest moj
ciemnoniebieski plaszcz?”. Spokojnie rozpakowatem torby
i pomogtem klientowi zalozy¢ szary ptaszcz. Klient
oczywiscie od razu zareagowal: ,Jack, on jest szary”. Byt
rozdrazniony. Pomyslal, ze albo go nie sluchalem, albo
nie odrdézniam koloréw - i dal temu wyraz, uzywajac
mocnych przekleastw.

- Wiem - odpowiedzialem. - Tak pan w swojej firmie,
jak i my lubimy wyprzeda¢ produkt co najmniej trzy-
krotnie i sprzedaliSmy juz wszystkie ciemnoniebieskie.
Dwa bedziemy mieli jutro.

- Nie moge czekad! Nie moge! - wykrzyknal. - Do-
wiem si¢, czy moglibySmy pozyczy¢ firmowy helikopter,
zeby dostarczyt ptaszcze. Skad je sprowadzacie?

- Prosze si¢ uspokoi¢ - powiedzialem. - Moze pan
poczekac do jutra. Spotkam si¢ z panem w Nowym Jorku.

We wlaczonym w gabinecie telewizorze podawano
wiadomosci z gieldy i klient zauwazyl, ze akcje firmy ida
w gore, wiec poprawil mu sie humor. Skorzystalem
z okazji i zaprezentowalem garnitury, sportowe marynarki
i koszule, ktore takze przyniesSliSmy. Tak jak przypusz-
czalem, wybral kilka sztuk odziezy, ale nie zapomniat
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o plaszczu. Na menedzera czekalo juz kilka osob, wiec
sekretarka weszla z naszymi okryciami, zebySmy mogli
wyjs¢. I wlasnie wtedy wpadlem na pomyst uscisku.
Nie wiem, dlaczego nie przyszlo mi to wczeSniej do
glowy, lecz nagle olSnilo mnie, ze moj plaszcz jest
z granatowego kaszmiru, pochodzi z firmy Hickey-Free-
man i ma rozmiar 42. Powiedzialem do klienta: ,Prosze
go wilozyc”.

Pasowal idealnie. Menedzer podskoczyt z radosci.
Ciagnatem dalej:

- Powiem panu coS: pozyczamy panu moj plaszcz na
dziefi lub dwa.

Pomyst go zachwycit.

- O rany, Mitchellowie to firma leasingowa, tak
jak my!

Dwa dni poéZniej dostarczyliSmy klientowi nowy
ptaszcz.

W tej anegdocie moze ci¢ zaskoczy¢ nadmierny
wysilek w celu zadowolenia klienta, dostowne dawanie
mu wlasnego plaszcza. Jednak rzeczywistoSc jest taka, ze
my zawsze postepujemy w ten sposob, nawet wobec
kogos, kto kupuje u nas pierwszy raz.

Na tym wtlasnie polega 101 usciskow.

Przez ostatnie 45 lat moja rodzina poSwig¢cala sie, aby
Swiadczy¢ ustugi dla klienta na mozliwie najwyzszym
poziomie. Siegamy po wyraz przytulanie, aby opisac
nasza wyjatkowa kulture sprzedazy;, w pierwszej czeSci
ksiazki zabiore cie na osobista wycieczke po naszym,
Mitchellow, Swiecie przytulania. Mysle o przytulaniu jako
o pasji (wszystkich w zespole) do sprzedazy, by w ten
sposOb budowac dlugotrwate, oparte na lojalnosci, zwiazki
z klientami. Oto klucz: udzielajaca si¢ catej firmie pasja
i dlugotrwale zwiazki. Firmowa postawa tworzenia wi€zi,
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polegajaca na skoncentrowaniu si¢ na kliencie, nazywana
jest przez marketingowych guru marketingiem part-
nerskim. Zwlaszcza pasja to dla mnie co$, w co wierze
z calego serca. Przypuszczam, ze mozna by mnie nazwac
pasjonatem pasji.

Przytulanie obejmuje kontakt, stuchanie i troske
o klienta, zblizanie si¢ do cztowieka w takim stopniu, ze
staje si¢ wazniejszy od czegokolwiek innego. Z biegiem
czasu w kulturze przytulania tworzy sie wyjatkowa
osobista i zawodowa wieZz miedzy firma a klientem
- lojalno$¢ zbudowana na zaufaniu. Ponadto, w naszym
przypadku, sprzedaz, zapelniajaca szafy ubraniami, ktore
klienci uwielbiaja nosi¢ (sa dla nich odpowiednie).

Gdy juz raz nawiaze si¢ relacje z klientami, staja si¢
przyjaciolmi. Nie probuje sugerowac, ze kazdy klient
zostanie przyjacielem od serca i powierzy najskrytsze
tajemnice, a my zaprosimy go na wspolne wakacje. Bytoby
to co najmniej dziwne (choc niektorzy klienci faktycznie
staja si¢ tak bliscy). Przez okreSlenie przyjaciel rozu-
miemy kogo$, kto nabrat zaufania i lubi firme. Réznica
polega na tym, ze poznajemy takie osoby lepiej niz
zwyklych interesantow, a one lepiej poznaja nas. A wszyst-
ko za sprawa przytulania.

W organizacji kazdy, od gory do dolu, musi przyjac
kulture przytulania, zeby przyniosta rezultaty. Chodzi
o wszystkich, ode mnie poczawszy, a na kierownikach
zakupOow, krawcach, menedzerach kredytow i pracow-
nikach w dziale wysylki skoficzywszy. W kulturze przy-
tulania kazdy przytula i kazdy sprzedaje, nie tylko osoby
przyjmujace zamowienia. Nigdy nie jest za duzo pod-
kreSlania tej kwestii.

Wprowadzenie kultury przytulania nie odbywa si¢
z dnia na dzien, to ci¢zka praca. Lecz jestem przekonany,
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ze efekty sa naprawde warte wysitku. Przeciez przytulanie
jest dla wszystkich atrakcyjne. Kazdy lubi uScisk. Nie ma
w tym nic kontrowersyjnego, to po prostu dziala.

Rzecz jasna, ze dziala takze na ptaszczyznie finansowe;.
A z pewnosciag tak jest, jeSli chodzi o nasza firme. Co
miesiac spotykamy si¢ z rewidentem na weryfikacje
przeplywow pienieznych, obrotu inwentaryzacyjnego
i innych wskaznikow finansowych, ktore pokazuja, ze
przytulanie si¢ sprawdza.

Jedna z najlepszych rzeczy w przytulaniu jest fakt, ze
ma uniwersalny charakter. To filozofia biznesu, ktora
zapewnia sukces tak sprzedawcy margaryny, jak i lap-
topow. Kazda spotka w dowolnej branzy moze nauczy¢
si¢ przytulania.

Sprobuj. Sprobuj, zanim skonczy sie dzien. USmiechnij
sie i przytul. Sprawdz, czy twoi klienci - albo corka czy
asystent - uSmiechna si¢ i odwzajemnia usScisk.
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