
 

 

  

  

  

  

TThheerree''llll  bbee  nnoo  aannaallooggiieess,,  mmeettaapphhoorrss  oonn  lliiffee  oorr  ttiimmeelleessss  qquuootteess  ffrroomm  tthhee  ggrreeaatt  mmiinnddss  tthhiiss  mmoonntthh..  IInnsstteeaadd,,  

tthheerree''llll  bbee  aa  ssiimmppllee  hhoommee  ttrruutthh  aabboouutt  tthhee  ccuurrrreenntt  ssttaattee  ooff  ccoommmmiittmmeenntt  eevviiddeenntt  iinn  ssoo  mmaannyy    ssaalleess  aanndd  sseerrvviiccee  

tteeaammss  aaccrroossss  oouurr  bbuussiinneessss  llaannddssccaappee..    II  ssaayy  ccoommmmiittmmeenntt  bbeeccaauussee  II  ddoonn''tt  bbeelliieevvee  tthheerree  iiss  aann  aabbsseennccee  ooff  

eexxppeerrttiissee..    TThhee  ggrreeaatteesstt  ggaapp  II  sseeee  iiss  tthhee  oonnee  tthhaatt  eexxiissttss  bbeettwweeeenn  kknnoowwiinngg  aanndd  ddooiinngg..    PPaarrtt  ooff  wwhhaatt  mmyy  tteeaamm  

ddooeess,,  iinnvvoollvveess  aauuddiittiinngg  pprrooffeessssiioonnaall  pprroocceesssseess..    TThhaatt  mmeeaannss  mmyysstteerryy  sshhooppppiinngg  bbuutt  wwee  ddoo  iitt  wwiitthh  aa  ddiiffffeerreennccee..    

II''mm  nnoott  iinntteerreesstteedd  iinn  aasssseessssiinngg  pprroodduucctt  kknnoowwlleeddggee..    II''mm  iinntteerreesstteedd  iinn  aasssseessssiinngg  eennggaaggeemmeenntt  aanndd  tthhee  aabbiilliittyy  

ttoo  iiddeennttiiffyy  ssoolluuttiioonn  ooppppoorrttuunniittiieess..    IItt''ss  aa  ssiimmppllee  pprrooffiillee;;  II''mm  aa  bbuuyyeerr  llooookkiinngg  ffoorr  pprriiccee..  HHeerree  aarree  aa  ffeeww  rreeaall  ggeemmss;;  

  

  

  

  

  

HHEERREE''SS  SSOOMMEE  GGEENNEERRAALL  TTHHOOUUGGHHTTSS  AANNDD  OOBBSSEERRVVAATTIIOONNSS  FFOORR  YYOOUU  TTOO  PPOONNDDEERR  OOVVEERR  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

IIFF  SSEELLLLIINNGG  WWAASS  AA  CCAARRDD  GGAAMMEE,,  WWAANNTT  WWOOUULLDD  TTRRUUMMPP  NNEEEEDD  AANNDD  VVAALLUUEE  WWOOUULLDD  TTRRUUMMPP  PPRRIICCEE..    WWAANNTT  &&  

VVAALLUUEE  HHAAVVEE  PPEERRSSOONNAALLIITTYY  &&  CCHHAARRAACCTTEERR..    GGUUEESSSS  WWHHAATT  WWEE  NNEEEEDD  TTOO  MMAAKKEE  TTHHAATT  HHAAPPPPEENN??  
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WWOORRSSEE  TTHHAANN  EEVVEERR!! 
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  5500  pphhoonnee  ccaallllss  nnaattiioonnaallllyy  ffoorr  aa  mmaajjoorr  aauuttoo  bbrraanndd  ttoo  bbuuyy  aa  ccaarr..    5500  qquuootteess  oovveerr  tthhee  pphhoonnee  ffoorr  44  ffoollllooww  uuppss..  

  UUnnttoolldd  sseerrvviiccee  ccaallllss  ffoorr  aa  bbeesstt  pprriiccee  ffoorr  mmyy  eellddeerrllyy  mmootthheerr''ss  ccaarr  aanndd  II''mm  yyeett  ttoo  hhaavvee  AANNYYOONNEE  aasskk  mmyy  

nnaammee..    SSoommee  wwoouullddnn''tt  ggiivvee  mmee  eevveenn  aa  bbaallllppaarrkk  pprriiccee  wwiitthhoouutt  aa  VVIINN  NNoo..  wwhhiillee  ootthheerrss  ddiidd  --  nnoo  oonnee  ssoollvveedd  

tthhee  pprroobblleemm..    RReemmaarrkkss  iinncclluuddeedd;;  ""TThhee  ffaaccttoorryy  ccrraacckkss  tthhee  ss............ss    wwhheenn  wwee  gguuttss  tthhee  ccaarrss"",,  ""jjuusstt  ggoo  ttoo  tthhee  

wweebbssiittee  mmaattee....""  ""bbuuddddyy,,  ppaall,,  cchhaammppiioonn"",,  ""iiff  yyoouu''dd  llooookkeedd  aatt  tthhee  wweebbssiittee,,  iitt''dd  tteellll  yyoouu..""    IITT''SS  GGEETTTTIINNGG  WWOORRSSEE..      

    

  SSeerrvviiccee  AAddvviissoorrss  aarree  ttaakkiinngg  tthheeiirr  jjoobb  ttiittlleess  ttoooo  lliitteerraallllyy..    TThheeyy  aarree  ddiissppeennssiinngg  aaddvviiccee  

wwiitthhoouutt  aa  ccoonnsscciioouuss  iinntteennttiioonn    ttoo  sseellll  aannyytthhiinngg..    DDoo  yyoouurr  sseerrvviiccee  aaddvviissoorrss  uunnddeerrssttaanndd  

tthhaatt  tthheeyy  sseellll  hhooiisstt  ttiimmee??    MMaannyy  bbeelliieevvee  tthheeyy  aarree  ttoooo  bbuussyy  ttoo  eennggaaggee  pphhoonnee  ccuussttoommeerrss  

bbyy  vviirrttuuee  ooff  tthhee  ddyynnaammiiccss  aatt  tthheeiirr  wwoorrkk  ssttaattiioonnss..    AArree  yyoouu  uunnddeerrssttaaffffeedd  oorr  mmoorree  

iimmppoorrttaannttllyy,,  aarree  yyoouu  wwrroonnggllyy  ssttaaffffeedd??      

  MMoosstt  ccaallllss  wweerree  ""rreeccoorrddeedd  ffoorr  ttrraaiinniinngg  ppuurrppoosseess""..    WWhhaatt''ss  hhaappppeenniinngg  ttoo  tthhoossee  ccaallllss??    

AArree  tthheerree  ccoonnsseeqquueenncceess  ffoorr  wwhheenn  yyoouurr  aaggeennttss  rreeffuussee  ttoo  ccoommppllyy  wwiitthh  yyoouurr  pprroottooccoollss  oorr  

rreeffuussee  ((oorr  aarree  uunnaabbllee))    ttoo  ccoommppllyy  wwiitthh  tthhee  ddiisscciipplliinneess  yyoouu''vvee  ttrraaiinneedd  tthheemm  ttoo  uuttiilliissee??  

  IIss  tthhee  ssoocciiaall  mmeeddiiaa  pphheennoommeennoonn  dduulllliinngg  oouurr  wwiilllliinnggnneessss  ttoo  eennggaaggee  eeaacchh  ootthheerr  aatt  aann  

eemmoottiioonnaall  lleevveell??      

  FFoorr  eevveerryy  aaggeenntt  tthhaatt  ffaaiilleedd,,  tthheerree''ss  aa  mmaannaaggeerr  wwhhoo  iiss  eeiitthheerr  uunnaawwaarree  oorr  uunnccaarriinngg  tthhaatt  

iitt''ss  hhaappppeenniinngg..    YYoouu  aarree  oonnllyy  aass  ssttrroonngg  aass  tthhee  ssttaannddaarrddss  yyoouu  aarree  wwiilllliinngg  ttoo  ttoolleerraattee..      

  HHiirriinngg  ssttaannddaarrddss  ddrroopp  aass  ddeessppeerraattiioonn  iinnccrreeaasseess..    JJuusstt  rreemmeemmbbeerr  tthhaatt  yyoouu''rree  bbeetttteerr  

uunnddeerrssttaaffffeedd  tthhaann  wwrroonnggllyy  ssttaaffffeedd..  

  RReeggaarrddlleessss  ooff  yyoouurr  mmiissssiioonn  ssttaatteemmeenntt  oorr  yyoouurr  rreeaalliittyy,,  tthhiiss  iiss  wwhhaatt  yyoouurr  ccuussttoommeerr  ''sseeeess''  

wwhheenn  tthheeyy  hheeaarr  jjaarrggoonn,,  cclliicchhéé,,  aaccrroonnyymmss,,  ssttuuppiidd  bbaanntteerr  oorr  uunneeaarrnneedd  ffaammiilliiaarriittyy..  

  PPrrooffeessssiioonnaallss  ggeett  ccoonnffuusseedd  wwhheenn  tthhee  bboossss  ttoolleerraatteess  aammaatteeuurrss..    HHoollddiinngg  ppeeooppllee  

aaccccoouunnttaabbllee  iiss  tthhee  hhaarrddeesstt  aassppeecctt  ooff  HHRR  iinn  tthhiiss  aaggee  ooff  eennttiittlleemmeenntt  bbuutt  ffaaiilliinngg  ttoo  wwiillll  

ccoosstt  yyoouu  mmoorree  tthhaann  yyoouu  ccaann  iimmaaggiinnee..      

  QQUUEESSTTIIOONN::    DDoo  tthhee  ddaaiillyy  bbeehhaavviioouurrss  ooff  yyoouurr  tteeaamm  ddoo  jjuussttiiccee  ttoo  tthhee  oorriiggiinnaall  bbuussiinneessss  

mmooddeell,,  aass  aarrttiiccuullaatteedd  iinn  yyoouurr  ccoommppaannyy''ss    mmiissssiioonn  ssttaatteemmeenntt??      

  TThhee  eennggaaggeemmeenntt  ooff  yyoouurr  pprroossppeeccttss  aanndd  tthhee  sseeeeiinngg  tthhrroouugghh  ooff  tthheeiirr  iinnqquuiirriieess,,  

rreeggaarrddlleessss  ooff  tthhee  oouuttccoommee,,  iiss  yyoouurr  ccoommppaannyy''ss  rreecceeiipptt  ffoorr  tthhee  pprriiccee  iitt  ppaaiidd  ttoo  ccrreeaattee  

tthheemm..    AArree  yyoouu  ggeettttiinngg  tthhaatt  rreecceeiipptt??    HHooww  mmaannyy  lleeaaddss  RREEAALLLLYY  ggeett  ttoo  tthhee  ddaattaabbaassee??  

  IIss  iitt  FFEEAARR  tthhaatt  ssttooppss  uuss  ffrroomm  sseeeekkiinngg  ccoommmmiittmmeenntt??    IIss  iitt  iiggnnoorraannccee  oorr  llaazziinneessss  oorr  

ccyynniicciissmm  aabboouutt  ppaayy  ggrraaddeess,,  jjoobb  ddeessccrriippttiioonnss  oorr  pprriioorriittiieess  ooff  rreessppoonnssiibbiilliittyy??      

  WWhheenn  mmoorraallee  iiss  hhiigghh,,  tteeaammss  hhoolldd  eeaacchh  ootthheerr  aaccccoouunnttaabbllee..    WWhheenn  iitt''ss  llooww,,  tthheeyy  bbllaammee  

tthhee  bboossss..    TThheeyy''rree  aattttrraacctteedd  ttoo  bbrraannddss  aanndd  rreessiiggnn  ffrroomm  mmaannaaggeerrss..    AArree  yyoouurr  ccuussttoommeerrss  

rreessiiggnniinngg  oorr  rree--ssiiggnniinngg??    TThhee  aannsswweerr  iiss  dduuee  ttoo  tthhee  wwiillll  oorr  sskkiillll  ooff  tthhee  aaccccoouunntt  mmaannaaggeerr//ss..      

  PPrroossppeeccttss  OONNLLYY  bbeeccoommee  ''gguueessttss''  wwhheenn  tthheeyy  AACCCCEEPPTT  yyoouurr  iinnvviittaattiioonn..      

WWhhyy  ddoonn''tt  tthheeyy  ssoollvvee  mmyy  

pprroobblleemm??  

GGeett  oouutt  ffrroomm  bbeehhiinndd  tthhaatt  

ssccrreeeenn  aanndd  LLEEAADD!!!!  

If you look after your staff, 

they'll look after your 

customers. It's that simple. 

Sir Richard 

 

Looking after them includes 

holding them accountable 

because it respects your 

other staff who hold 

themselves accountable 

 
 

 
THANK YOU TO GLENN FORSTER, JANELLE WHITE, SIENNA WREN & ANDREW ELLIOTT - "BE THE BENCHMARK" 


