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Obstuga zaczyna sie od relacji

Wyjatkowa obstuga zaczyna sie od solidnych relacji.
Ponizej przedstawionych zostato dziewie¢ sposobow
na to, jak wzmocnic relacje z klientami.

Zasady z ksiazki Jak zdoby¢ przyjacioét i zjedna¢ sobie ludzi: Wzmacniaj relacje

Stan sie osobg bardziej przyjazna

1. Nie krytykuj, nie potepiaj, nie narzekaj.

2. Szczerze i uczciwie wyrazaj uznanie.

3. Rozbudz u innych silng che¢ dziatania.

4. Okazuj innym szczere zainteresowanie.

5. USmiecha; sie.

6. Pamietaj, ze wiasne imie jest dla kazdego najpiekniejszym i
najwazniejszym dzwiekiem w kazdym jezyku.

7. Badz dobrym stuchaczem. Zachecaj innych, aby méwili o
sobie.

8. Prowadz rozmowe pod kgtem zainteresowan drugiej osoby.

9. Spraw, aby inni czuli sie wazni - i zrob to szczerze.
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Proces reagowania na skargi

Wypracowanie procesu reagowania na skargi pomoze nam poradzic¢
sobie z emocjonalnymi i praktycznymi aspektami danego problemu.

1. Przywitaj sie

2. Wystuchaj
3. Pytaj
4. Okaz empatie
5. Zajmij sie danym problemem
6. Zadaj pytania sprawdzajace
7. Zaoferuj dodatkowg pomoc

8. Doprowadz sprawe do konca

1. Przywitaj sie
Zawsze odbieraj telefon lub witaj ludzi osobiscie tak, by czuli, ze cieszy
Cie rozmowa z nimi. Rozpocznij rozmowe w spos6b przyjazny. Latwo to
powiedzie¢, ale czasem trudno zrobi¢. Musimy by¢ w stanie zy¢ dniem
dzisiejszym i oddzieli¢ negatywne do$wiadczenia z przesztos$ci od biezacego
kontaktu z klientem.

2. Wystuchaj

Bardzo czesto dochodza do nas te same skargi, dlatego tez trudno w takiej
sytuacji naprawde stuchac ludzi. Daj im szanse na to, by mogli da¢ upust
swojej frustracji. Okazuj empatie. Stuchajac, wytapuj fakty i uczucia. Staraj sie
nie odpowiadac zbyt szybko. Pokaz, ze aktywnie stuchasz, np. przez krétkie
wtracenia lub prosby o wyjasnienie takiej czy innej kwestii.
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3. Pytaj
Zadawaj pytania, by wyja$ni¢ dany problem. Sprébuj powstrzymac sie przed
odpowiedziag zanim w petni nie zrozumiesz danej osoby i jej problemu.

a. Podstawowe pytania definiujg istote problemu. Dzieki nim masz szanse na
zredukowanie cze$ci emocji zwigzanych ze skarga.

b. Szczegbétowe pytania majg na celu zebranie szczeg6tow. Dzieki nim klient ma
mozliwo$¢ szerszego przedstawienia problemu i swoich odczué. Pytania te
powinny by¢ stosunkowo krotkie, zeby zacheci¢ klienta do dalszej rozmowy:.

c. Pytania oceniajgce pomagaja zrozumie¢ powage problemu z punktu widzenia
klienta. W tym momencie oceniamy réwniez, co klienta usatysfakcjonuje.

4. Okaz empatie
Znajdz punkt porozumienia z klientem. Nie oznacza to, Ze zgodzisz sie ze skarga. Ale
w ten sposob pokazesz klientowi, ze jego problem zostat wystuchany i zrozumiany
oraz, ze wiesz, iz jest on dla klienta wazny.

5. Zajmij sie danym problemem
Gdy juz kwestie emocjonalne zostaty rozwigzane, zréb wszytko co w Twojej mocy,
zeby rozwiazac praktyczne aspekty zwiazane ze skarga. Przyjmij odpowiedzialno$¢
za dziatania swojej organizacji. Dzieki temu bedziesz mie¢ szanse na zrobienie z
cytryny lemoniady. Ludzie, ktérych problemy zostaty skutecznie rozwigzane, chetniej
beda wspéipracowac z Toba w przysztos¢.

o

Zadaj pytania sprawdzajace

Zadaj kilka pytan, by sprawdzi¢, do jakiego stopnia udato ci sie poradzi¢ z
emocjonalnymi i praktycznymi aspektami skargi. Daj klientowi jeszcze jedna okazje
do wypowiedzenia sie. BagdZ dobrym stuchaczem.

7. Zaoferuj dodatkowa pomoc
Spytaj klienta, co jeszcze mozesz dla niego zrobié. Dzieki temu bedziesz miat(a)
okazje, by skierowa¢ rozmowe na inne tematy niz skarga, co utatwi jej pozytywne
zakonczenie.

8. Doprowadz sprawe do konca
Czesto problemu Kklienta nie da sie catkowicie rozwigza¢ przy pierwszym kontakcie.
Jesli potrzebny bedzie kolejny kontakt z klientem, zréb to szybko i gruntownie.
Nawet jesli obiekcja zostanie rozwiazany, znajdz powéd do kolejnego kontaktu z
klientem. Na przyktad, znajdz sposob na zapewnienie warto$ci dodane;j. Postaraj sie
tez znaleZ¢ sposoby na rozwiazanie kluczowych probleméw w swojej organizacji.
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Rozpatrywanie skarg klientow

Wskazowki dotyczace rozpatrywania skarg

Nie bierz ich do siebie

Stuchaj z empatia

Postuguj sie imieniem klienta

Pokaz szacunek dla jego punktu widzenia

Pokaz, ze czujesz sie odpowiedzialna/y za problem

Unikaj cytowania korporacyjnych wytycznych lub strategii
Stworz szanse na bycie bohaterem

Lecz chorobe, nie jej objawy

Postepowanie ze wzburzonymi klientami

Przestrzeganie ponizszych zasad pomoze nam znacznie poprawic kontakt z klientem.

Zachowaj spokdj. Staraj sie wypowiada¢ z dyplomacja i taktem. Twoja zto$¢ tylko zwiekszy gniew klienta.

Postaraj sie spojrze¢ na sprawe z punktu widzenia klienta. By¢ moze w jego sytuacji byt(a)bys$ tak samo
zdenerwowana/y.

Szczerze podziekuj klientowi za zwrécenie uwagi na dang kwestie. Podkre$l, jak wazna dla Ciebie i Twojej
organizacji jest satysfakcja klientéw.

Stuchaj ze zrozumieniem. Czasami wzburzony klient po prostu chce, by kto$ go wystuchat, nawet jesli nie jestes$
w stanie mu pomdc.

Zadawaj pytania, by ocenic¢ fakty zwigzane ze sprawg i emocje klienta. Stuchaj, by pozna¢ sprawe, a nie tylko po
to, by przygotowac swoja odpowiedZ. Nie odpowiadaj zbyt szybko.

Ustal kwestie, co do ktérych sie zgadzasz. ZnajdZ ptaszczyzne porozumienia, by pokaza¢ klientowi, ze
faktycznie go stuchasz.

Zawsze pokazuj cheé rozwigzywania problemu lub konfliktu. Spraw, by rozwigzanie wygladato jak najprosciej.

Unikaj sztucznosci i pokazuj swojg osobowos$¢. Zachowuj sie jak wyrozumiaty przyjaciel, nie jak urzednik
cytujacy przepisy.

Odpowiadajac na pytania klienta wykazuj sie stanowczo$cig ale tez zrozumieniem.

W ostateczno$ci zaproponuj klientowi rozmowe ze swoim przetozonym. PrzetoZony moze powiedzie¢ to samo,
co Ty, ale czasem ustyszenie tego od kogo$ innego moze mie¢ pozytywny wptyw na klienta.
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Uprzejmos¢ w czasie
rozmowy telefonicznej

* Pokaz swojga osobowo$¢ w czasie rozmowy
telefoniczne;.

* ProwadZ rozmowe w swobodnym tonie.

¢ Postuguj sie imieniem klienta.

» Przedstaw sie.

¢ Stuchaj ze zrozumieniem.

e Zadawaj otwarte pytania.

» Daj rozmoéwcy czas do namystu i do
przedstawienia swojej racji.

¢ Przerwij milczenie we wtasciwym momencie.

» BadZ zywo reagujacym stuchaczem.

» USmiechaj sie.

* Dzwon zamiast wysyta¢ e-maile.

e Zachowuj kontrole nad sytuacja. Nie zrzucaj
winy na innych.

» Wstan, jesli mozesz.

» Popro$ o pozwolenie przetaczenia telefonu
na tryb gtoSnomoéwiacy.

e Méw w takim samym tempie jak rozmoéweca.

¢ R6b przerwy miedzy poszczegdlnymi
kwestiami, zeby utatwi¢ ich zrozumienie.

¢ Zawsze podziekuj rozméwecy.
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Naklonienie klienta do polecenia innych klientow

Kiedy o to prosi¢

Gdy prosisz o polecenie:

¢ Pomysl o swoich klientach jak o partnerach, ktérzy moga przysporzy¢ Ci nowych klientow.

* Nie lekcewaz korzysci, ktore moze Ci przynies¢ dobra wola zadowolonego klienta lub jego wptyw.

e Ludzie, ktérzy przychodza z polecenia, czesciej zostajg klientami.

» Pamietaj, Ze stali klienci cze$ciej polecajg firme innym.

* Popros$ o polecenie na pi$mie, telefonicznie lub osobiscie.

Proszenie o polecenie

W jaki sposéb prosi¢ o polecenie, zeby nie wydac sie
bezczelnym lub agresywnym? Chcemy utrzymywacé
dobre stosunki i chcemy tworzy¢ sytuacje korzystne dla
wszystkich. Prosta, swobodna procedura pomoze nam
ustali¢, co i jak powiedzie¢. Najwazniejsze, ZebySmy
uswiadomili sobie korzysci zwigzane z posiadaniem

referencji i nastepnie o te referencje poprosili.

Krok 1: Przypomnij klientowi o wynikajacych dla
niego konkretnych korzy$ciach.

Jesli znasz te konkretne korzysci, krok ten bedzie

bardzo prosty. Sparafrazuj co$, co klient juz Ci wczesniej
powiedzial, albo przedstaw co$, co wiesz na podstawie
posiadanych informacji czy doswiadczenia. W swobodne;j
rozmowie popro$ klienta o zgode.

Na przyklad: Kasiu, ciesze sie niezmiernie, ze Szkolenie
Dale Carnegie® pomogto twojemu zespotowi skupic¢ sie
na rozwigzaniu konkretnych probleméw zwigzanych z
procesem i zaoszczedzito wam ponad 65 tys. dolarow
dzieki ograniczeniu przestojow. Wspomniatas, ze szef

pochwalit cie na ostatnim zebraniu pracownikéw.

Krok 2: Opisz profil swojego klienta.

Opisz kréotko wyzwania, przed ktérymi stoja Twoi klienci
oraz korzysci, ktére uzyskali. To moze uswiadomi¢ Twoim
obecnym klientom istnienie mozliwosci, ktérych nie
wykorzystuja. Chetniej tez zwrdcg uwage na problemy
innych.

Na przyktad: Pracujemy z najrézniejszymi klientami, od
dyrektoréw fabryk do pracownikéw obstugi. Nasza firma
dostarcza rozwigzania dla rozmaitych branz, réwniez

dla ponad 400 firm z listy Fortune 500. Wiekszo$¢ z

nich zmaga sie z malejgcymi budzetami, mniejsza liczba
pracownikéw oraz zwiekszonymi wymaganiami, podobnie
jak panstwa firma. Muszg jak najlepiej wykorzystac

tych pracownikéw, ktérych maja, ograniczy¢ rotacje
pracownikéw, stworzy¢ nowy styl przywodztwa, podnie$¢
morale i osiggna¢ wyniki zatozone przez kierownictwo
najwyzszego szczebla. Jak panstwo wiedzg, jesteSmy

w stanie wptynac¢ na wyniki biznesowe oraz stworzy¢
$Srodowisko sprzyjajace poczuciu odpowiedzialno$ci.
Dostosowujemy nasze rozwigzania do kluczowych
probleméw naszych klientow.
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Krok 3: Okresl korzy$¢ wynikajaca z referencji.

W jaki sposéb obecny klient (lub ktokolwiek inny)
skorzysta na poleceniu Ciebie komu$ innemu? Zdefiniuj
perspektywy oraz warto$¢, jaka przyniesie to Tobie
oraz tej osobie (nie jej firmie). Postaraj sie spojrze¢ na
sprawe z jej punktu widzenia.

Na przyklad: Wiem, Ze stara sie pan zosta¢ liderem
w Izbie Handlowej. Je$li bedzie pan w stanie pomdc
swoim kolegom, dzieki temu by¢ moze wzrosng pana
szanse.stanie pomoc swoim kolegom, dzieki temu by¢
moze wzZrosng pana szanse.

Krok 4: Zasugeruj, ze juz moze kogos znac¢.

Podaj przyktady ludzi lub stanowisk, ktére moga
skorzystac¢ z Twojej oferty. Spraw, zeby to byto fatwe
zadanie. Jesli masz na mysli konkretng osobe lub
osoby, wymien je z nazwiska. Podaj r6znie nazwiska
i stanowiska, wymieniajac je powoli, tak aby osoba, z
ktéra rozmawiasz miata czas do namystu. Stuchaj.

Na przyktad: Wiem, Ze Jan Kowalski z firmy ABC
odgrywa znaczaca role w Izbie. Pan mégtby z
pewnos$cia wymieni¢ inne osoby z firmy XYZ1, XYZ2
itd. Oprdcz dyrektoréw s3 jeszcze menedzerowie
projektéw, ksiegowi, opiekunowie klientéw,
sprzedawcy, kierownicy. Kogo mégtby pan wymieni¢
spoza pracy, np. sposrdd sasiadéw i znajomych? Wiem,
Ze zajmuje sie pan...

Krok 5: Popro$ o wprowadzenie.

Popro$ osobe, z ktdra rozmawiasz, czy mogtaby Cie
przedstawi¢ zanim skontaktujesz sie z potencjalnym
nowym klientem. Dzieki temu proces ten bedzie
przebiegat w bardziej przyjaznej atmosferze a drzwi
nowego klienta otworza sie szerzej. Rozwaz prosbe

o wystanie e-maila, przeprowadzenie rozmowy
telefonicznej lub przedstawienie Cie osobiscie podczas
jakiego$ spotkania. MoZesz nawet zaproponowac
telekonferencje.

Na przyklad: Czy mégtby pan zadzwoni¢ do danej
osoby, Zzeby wiedziata, dlaczego dzwonie? Albo wysta¢
e-mail, opisujac m.in. wyniki wspétpracy z nami?
Kiedy ja powinienem sie z tg osobg skontaktowac, zeby
wiedzie¢, Ze pan juz mnie przedstawit?
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Proces dodawania wartosci

1. Zadawaj pytania
Efektywne pytania pomoga nam i klientowi dostrzec
dodatkowe mozliwosci:

a. Pytania podstawowe stuza zdobyciu
podstawowych informacji na temat
wykorzystania, harmonogramdéw, wymaganych
cen, potrzeb uzytkownika, specyfikacji
technicznych itp.

b. Pytania ztoZone maja na celu zdobycie informacji
bardziej szczegétowych, np. na ile dana rzecz
jest pilna, jakie sg ukryte potrzeby, dodatkowe
zastosowania danego rozwigzania itp.

c. Pytania oceniajgce sprawdzaja, czy klient
bedzie sktonny zaptaci¢ za warto$¢ dodana.

2. Otwieraj drzwi

Powiedz co$ krétko, by wzbudzi¢ zyczliwe
zainteresowanie klienta i nastawi¢ go pozytywnie do
mozliwych opcji.

o ,Niektorzy z naszych klientéw doceniajg...”

o ,Czy wiedza panstwo, jakie korzy$ci moze przyniesc..”
¢ ,Moga panstwo oszczedzi¢ czas dzieki...”

¢ ,0to sposob na zredukowanie kosztéw...”

¢ ,Czy chcieliby panistwo ograniczy¢ zagrozenie...”

3. Przedstaw wartos$¢ dodang
Opowiedz klientowi o konkretnej korzysci, ktérg moze
uzyskag, i o koniecznym dodatkowym naktadzie.

Wartos¢ dodana

Dodatkowy naktad

4. Pytania sprawdzajace

Sa to krotkie pytania, dzieki ktéorym mozna sprawdzic,
co klient mysli o dodatkowych naktadach
inwestycyjnych. Na przyktad:

¢ ,Co panstwo o tym my$lg?”

¢ ,Jak mogtoby to panstwu poméc?”

¢ ,Jak sie panstwu podobaja te dodatkowe korzys$ci?”

« ,Jak uzyskajg panstwo dzieki temu zwrot z inwestyc;ji?”

By dowiedzieC sie, jak mozemy zorganizowac strategiczne, dostosowane do potrzeb i
odbywajgce sie na miejscu szkolenia z zakresu obstugi klienta, odwiedz najblizsze biuro Dale
Carnegie. Zachecamy do odwiedzenia strony: dalecarnegie.com/office
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