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A szolgaltatas a jo kapcsolat
kialakitasaval kezdodik

A Kivalé szolgaltatas a stabil kapcsolatoknal kezdédik. fme,
kilenc m6d, amivel megerdsitheti emberi kapcsolatait.

Barati és befolyasos emberi kapcsolatok épitésének alapelvei

Légy baratsagosabb ember

. Ne biralj, ne itélj, ne panaszkod;!

. Adj nyilt, 6szinte elismerést!

. Ebressz mohd tettvagyat az emberekben!

. Mutass 6szinte érdekl6dést a masik ember irant!
. Mosolyogj!

o g~ W NP

. Ne feledd, hogy mindenkinek a sajat neve az anyanyelve legédesebb
és a legfontosabb szava!

7. Légy j6 hallgatosag, batorits masokat, hogy dnmagukrol beszéljenek!

8. Beszélj olyan dolgokrél, amelyek a masikat érdeklik!

9. Oszintén éreztesd a masikkal hogy fontos!




dalecarnegie.com eBook

A panaszkezelési eljaras

Ha a panaszrendezésben egy eljarast kovetiink, az segit a probléma
érzelmi és gyakorlati vetlileteivel egyarant foglalkozni.

1. KGszontés

2. Meghallgatas

3. Kérdések

4. Empatia

5. Vegye kézbe a problémat

6. Tesztkérdések

7. Ajanljon fel tovabbi segitséget

8. Utankovetés

1. Készontés
Mindig vegye fel a telefont, vagy kdszontse személyesen az embereket gy, mint
aki oriil annak, hogy hallhat fel6liik. Mondanivaléjat kezdje baratsagosan! Ezt
sokszor konnyebb mondani, mint megtenni. Meg kell tanuljunk egyszerre csak
egy napra dsszpontositani, és elkiiloniteni az adott tigyfélkapcsolathoz tarsulé
koradbbi negativ tapasztalatokat.

N

Meghallgatas

Gyakran érkeznek be ugyanolyan panaszok, s ezért egyre nehezebb az embereket
valéban meghallgatni. Adjon lehet8séget ra, hogy valamelyest kionthessék a
frusztraciojukat. Legyen egyiittérzé. Figyeljen a tényekre és az érzelmekre.

Ne engedjen a kisértésnek, hogy tal gyorsan kezdje a valaszadast. Aktiv
odafigyelését érzékeltesse kiilonbozo jelekkel, példaul rovid felkidltasokkal,
letisztazo6 kérdésekkel.
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Kérdések

Tegyen fel kérdéseket az ligy letisztazasa végett. [Ismét varni kell a valaszaddassal,
amig meg nem értettlik az embereket és a gondjaikat.

a. Az elemi kérdések megragadjak a probléma alapvetd tényeit. Ez lehet6vé teszi,
hogy az érzelmek egy részét kisz{irjiik a panaszbol.

b. A részletezé kérdések tobb részletet gytiijtenek 0ssze. Ez lehet6vé teszi, hogy
az ligyfelek feltarjak a gondjukat és a sziviiket. Ezek a kérdések legyenek
viszonylag rovidek, hogy az tigyfelet hosszas beszédre sarkalljak.

c. Az értékel6 kérdések segitenek megérteni, hogy az ligyfél meglatasa szerint
mennyire sulyos a probléma. Ugyanakkor ezen a ponton mérjiik fel, mivel
karpotolhaté az ligyfél.

Empatia

Deritse ki, mivel értenek egyet mindketten. Ehhez nem kell ténylegesen
egyetérteniink a panaszossal. Ezen a ponton érzékeltetjiik az tigyféllel, hogy
hallottuk és megértettiik a gondjat, illetve elfogadjuk,hogy ez szdmukra fontos.

Vegye kézbe a problémat

Most, miutdn az érzelmi problémakat lereagdlta, tegyen meg mindent a panasz
gyakorlati vetiileteinek kezelése érdekében. Vallaljon felel6sséget a képviselt
szervezet cselekedeteiért. Ez az On lehetdsége, hogy a citrombél limonadét
varazsoljon. Azok, akiknek a problémait sikeresen megoldjuk, tobbnyire folytatjak
vellink az lizleti tevékenységiiket.

. Tesztkérdések

Kérdésekkel tesztelje, mennyire sikeriilt jol megoldania a panasz érzelmi és
gyakorlati velejaroéit. Adjon az tigyfélnek tjabb lehetdséget a beszédre. Legyen j6
hallgat6sag.

Ajanljon fel tovabbi segitséget
Kérdezze meg, mit tehet még ezért az iigyfélért. Igy alkalma lesz a beszélgetést
elterelni a panaszrol, s igy konnyebb pozitiv feliitéssel zarni azt.

. Utankovetés

A panaszokat sokszor nem lehet az els6 alkalommal teljes mértékben rendezni. Ha
Ujra fel kell keresnie az tigyfelet, cselekedjen gyorsan és alaposan. Még ha a panasz
rendezddott is, keressen okot ra, hogy az tigyféllel Gjra felvegye a kapcsolatot.
Példaul, keresse meg a médjat, hogyan nyujthat hozzaadott értéket. S6t, keressen
megoldast a szervezeten beliili problémak okainak kezelésére.
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A panasz megoldasa

A panaszkezelés iranyelvei:

Ne tekintse személyeskedésnek.
Hallgassa meg az ligyfelet egyiittérzéssel.

Haszndlja az ligyfél nevét.

Tartsa tiszteletben az ligyfelek néz6pontjat.

Villalja fel a problémat.

Keriilje a vallalati iranyelvek vagy allaspontok idézését.
Alakitsa tigy a lehetdséget, hogy On legyen ,,a megmentd”.

A betegséget kKezelje, ne a tiineteket.

A diithos ugyfél kezelése

Az alabbi alapelvek alkalmazasa segitenek a nehéz helyzetek megoldasaban anélkiil, hogy romlana az
iigyféllel vald kpcsolatunk.

e Maradjon nyugodt. Probaljon végi diplomatikus és udvarias lenni. Ha feldtiihddik, az tigyfél csak még dith6sebb lesz.

« Prébalja meg a telefonalé szemszdgébdl latni a dolgokat. Az ligyfél helyzetében valdsziniileg On is éppolyan
elégedetlen lenne.

o Oszintén koszonje meg az iigyfélnek, hogy el6hozta ezt a kérdést. Hangstilyozza ki, hogy Onnek és vallalatanak
fontos, hogy az tigyfelel elégedettek legyenek.

« Hallgassa végig az tigyfelet egyiittérzéssel. A diihds telefonalé néha csak annyit szeretne, hogy hallgassa meg a
problémajat, még akkor is, ha nem tud neki segiteni.

o Tegyen fel kérdéseket, hogy megismerje a tényeket és az ligyfél érzéseit. Tanuljon a hallottakbo], s ne csak egy
valasz kitalalasara haszndlja fel a meghallgatas periédusat. Ne valaszoljon tul gyorsan.

e Talaljon k6z6s pontokat a Szilarditsanak meg egy kozds alapot, igy az ligyfél érezni fogja, hogy meghallgatjak.

o Mindig éreztesse az ligyféllel, hogy meg akarja oldani a problémajat,a konfliktushelyzetet. Olyan egyszer(inek
tlintesse fel a megoldast, amennyire csak lehetséges.

» Legyen Oszinte, mutassa meg személyiségét. Valaszoljon megért6 baratként, keriilje a vallalati irdnyelvek vagy
allaspontok idézését.

» Legyen hatarozott, de megértd, amikor valaszol.
» A beszélgetés végén ajanlja fel az ligyfélnek, hogy beszélhet a felettesével. Lehet, hogy a felettese is ugyanazokat

a dolgokat mondana el az tigyfélnek, de néha az a puszta lehet6ség, hogy méasvalakitdl is hallhatja a magyarazatot,
poziitv hatassal lehet az ligyfélre.
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Az udvarias telefonbeszélgetés

» Vigye at személyiségét a telefonon keresztiil is.

A parbeszéd legyen olyan, mint egy kdnnyed tarsalgas.

¢ Hasznalja az ligyfél nevét.

o Mutatkozzon be a teljes nevévele.

» Figyelmesen hallgassa meg az iigyfelet, hogy vilagosan lassa a
problémat.

¢ Tegyen fel nyitott kérdéseket.

¢ Hagyjon id6t az ligyfélnek, hogy atgondolhassa a helyzetet és
beszélhessen.

¢ Torje meg a csendet, ha az az adott helyzetben megfeleld.

* Legyen figyelmes hallgatésag.

¢ Mosolyogjon.

¢ E-mail {rasa helyett inkabb telefonaljonl.

o Vallalja a felelsséget. Ne vaddoljon masokat.

¢ Halehetséges alljon fel a telefonbeszélgetés alatt.

o Ha a beszélgetést kihangositd késziiléken szeretné folytatni,
mindig kérje a telefonal6 beleegyezését.

* Beszéljen ugyanolyan ritmusban, mint az tigyfél.

o Az otletek, gondolatok kozott tartson révid sziinetet az

érthetdség végett.

¢ Mindig koszonje meg a hivast.
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Kérjen ajanlast

Ajanlaskérés
Ammikor referenciat kér:

eBook

Tekintse vevoit partnereinek, akik ajanlasaikkal rendszeresen djabb iizleti lehet6ségekhez juttatjak.

Ne becsiilje ala egy elégedett ligyfél joakaratanak vagy befolyasanak erejét.

Ne felejtse el, hogy azok, akiket ajanléi Onhéz irdnyitottak, sokkal nagyobb valészintiséggel keresik fel Ont.

Emlékezzen arra is, hogy akik vasarolnak, nagyobb valdsziniiséggel ajanlanak be masokat.

Kérjen bemutatkozasi lehetdséget irdsban, telefonon vagy személyesen.

Asking for a Referral

Hogyan kérjlink ajanlast tigy, hogy kézben nem vagyunk
agresszivak vagy tolakodék? Szeretnénk jo kapcsolatokat
megszilarditani és nyertes-nyertes kapcsolatokat
kialakitani. Egy egyszeri tarsalgasi folyamat segit
nekiink abban, mit és hogyan mondjunk. A legfontosabb,
hogy emlékeztessiik magunkat a kérés elényeire, majd
egyszerlien csak vagjunk bele a kérésbe.

1. Lépés: Emlékeztesse a vevit, milyen el6nyokhoz
jutott terméke/szolgaltatasa altal.

Ha tud ilyen konkrét eldnyt, ez a 1épés nagyon egyszert
lesz. Idézzen fel valamit, amit mar elmondott Onnek a
vev0 vagy utaljon egy olyan dologra, amit sajat tudasara,
tapasztalatara alapozva tud. Kérje a vevl egyetértését egy
konnyed tarsalgas kdzben.

Példa: Tibor, nagy 6rommel hallom, hogy a Dale Carnegie
Tréning® segitett csapatanak a termelési folyamatok
tisztan latasaban és atszervezésében, s a csokkentett
lizemsziineteknek kdszonhet6en 10 millié Ft-ot spdroltak
meg. Emlitette nekem, hogy ezért elismerést is kapott a
legut6bbi értekezleten.

2. Lépés: Irja le vevokorének profiljat.

Roviden irja kortil, hogy vevéi milyen kihivasokkal
talalkoznak, és milyen elényékhoz jutnak az On terméke/
szolgéltatasa altal. Ez eszébe juttathat a meglévd vevdinek,
hogy nekik is sziikségilik van egy ilyen megoldasra. Abban
is segithet nekik, hogy mas hasonlé problémaval kiizd
emberek is eszilikbe jussanak.

Példa: Széles korben dolgozunk emberekkel, az
uzemvezet6ktdl a frontvonal személyzetig. Vallalatunk az
uzleti élet minden iparaganak szolgaltat megoldasokat.
Ugyfeleink kozott tudhatunk a Fortune 500 vallalata koziil
tobb mint 400-at. Epp tigy, mint On, ezek a vallalatok

is szembe talalkoztak a sz{ikiil6 koltségvetés, kevesebb
munkaerd és magasabb kdvetelmények nyujtotta
kihivasokkal. Rendkiviil nagy sziikségiik van arra,

hogy a legtobbet hozzak ki jelenlegi személyzetiikbdl,
csokkentsék a munkaerd vandorlast, kineveljék a
vezet&ség Uj generaciodjat, noveljék a pozitiv moralt és
nyereséget termeljenek. Amint azt On is tudja, képesek
vagyunk befolyasolni az iizleti eredményeket, és
felel6sségteljes munkavallaldi kornyezetet 1étrehozni.
Olyan testreszabott megoldasokat alkotunk, amelyek a
munkavallalok kérében felmeriil6 fontos vitapontokat
célozzak meg.
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A panaszkezelési eljaras
(folytatas)

3. Lépés: Emlitsen meg egy konkrét el6nyt,

mely az ajanlasbol adodik.

Hogyan tudna jelenlegi vevdje (vagy barki mas)
profitalni abbol, hogy ajanlja egy személyt Onnek?
Mondjon egy olyan értéket, ami az embernek lehet
elényos, és nem a vallalatanak, a lehetséges vevének
vagy Onnek. Oszintén térekedjen a masik szemszogébdl
latni a dolgokat.

Példa: Tudom, hogy szeretne vezets lenni a
Kereskedelmi Kamaraban. Ha képes lenne baratainak
segiteni, az névelhetné erre vonatkozé esélyeit.

4. Lépés: Sugallja, hogy mar ismernek valakit.
Emlitsen meg olyan embereket vagy pozicidkat,
akiknek/amelyekben hasznéra véalhat az, amit On kinal.
Tegye konny(ivé a szdmukra. Ha egy konkrét személy
jar gondolataiban, nevezze meg 6t. Mondjon tobb nevet,
poziciot és beszéljen lassan, hogy a partnerének legyen
ideje gondolkodni. Hallgasson.

Példa: Ugy tudom, John Smith az ABC véllalattél erds
jatékos a kamaraban. Biztosan eszébe jut néhany
hasonlé személy az XYZ1, XYZ2, stb. vallalatnal is.

Az igazgatok mellett, szoba johetnek még a project
menedzserek, pénziigyi vezetdk, értékesitok,
kozépvezetdk. Kiket ismer a munkan kiviili életb61?
Gondoljon pl. baratokra és szomszédokra. Tudom, hogy

foglalkozik a ....

5. Lépés: Kérjen bemutatkozasi lehetdséget.
Kérdezze meg a kapcsolattart6jatdl, hogy hajlandé-e
Ont “felvezetni”, miel6tt On felkeresné az Gj személyt.
Ez segit a folyamatot baratsdgosabba tenni és tagabbra
nyitni az ajtdt. Kérje meg kapcsolattartéjat, hogy
kiildjon egy e-mailt, hivja fel telefonon az illetdt, vagy
mutassa be Ont személyesen egy kapcsolatépitd
eseményen. Javasolhat konferenciabeszélgetést is.

Példa: Felhivna ezt a személyt, hogy tudjon réla, miért
fogom keresni? Vagy kiildene egy e-mailt, amiben leirja
neki milyen eredményeket tapasztalt a veliink val6
egyuttmiikodés soran? Mikor kereshetem 6ket, tudvan,
hogy mar hallottak rélam?
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A tobbletérték hozzaadasanak

folyamata

1. Tegyen fel kérdéseket 3. Mutasson ra a hozzaadott értékre

A hatékony kérdések segitenek nekiink és a vevének a Mesélje el az ligyfélnek, milyen sajatos el6nyoket

tovabbi lehetdségek felismerésében: élvezhet, és milyen befektetéshez van erre sziikség.
a. Az elemi kérdések letisztazzak az alapvet6 Hozzaadott Erték

informdacidkat a felhasznaldsi mennyiségekkel, az
idOkerettel, az elvart sajatossagokkal, a felhasznaloi

sziikségletekkel, miiszaki specifikacidkkal stb.

kapcsolatban.

b. A részletez6 kérdések tobb részletet deritenek ki,

mint példaul a siirg6sség, a felfedetlen sziikségletek,

a megoldas kiegészitd felhasznalasi moédozatai stb.
& & Tobblet Befektetés

c. Az értékel6 kérdések tulajdonképpen a
hajlandésagot

2. Nyissa Ki az ajtot

Beszéljen roviden, hogy megnyerje az ligyfél aktiv

figyelmét és nyitottsagat a kiilonboz6 opcidk irant.

¢ ,Néhany tligyfeliink értékeli a..”
4. Tesztkérdés

Ezekkel a rovid kérdésekkel kideritjiik, hogyan all hozza
az Ugyfél a tobblet beruhazas vallalasahoz. Példaul:

o ,Hallott a/az ... el6nyeir6l...”
¢ Id6t takaritana meg a/az..”
¢ ,Elmondom, hogyan takarithat meg egy kis pénzt..”

¢ ,A helyzet sulyosbodasat csokkenthetné, ha..”
Példaul:

» ,On mit gondol erré1?”

« ,Hogyan segitene ez Onnek?”

e ,Mit szl a kiegészitd el6nyokhoz?”

« ,Hogyan biztosit ez Onnek beruhazas-megtériilést?”

Ha szeretne tdbbet megtudni arrél, milyen stratégiai, testreszabott Ugyfélszolgalati Tréningeket tudunk ajanlani
vallalatanak, kérjuk,vegye fel a kapcsolatot helyi Dale Carnegie irodankkal még ma. dalecarnegie.com/office
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