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Mistrzowska Obstuga Klienta

Zaczne od kwestii podstawowej. To klient jest najwazniejszym ogniwem kazdego
biznesu. Mozesz mie¢ Swietny pomyst, umiejetnosci i nawet pienigdze na start, ale
jesli nie zatroszczysz sie odpowiednio o klienta to Twdj biznes nie przetrwa.
Wysoka jakos$¢ obstugi klienta powinna by¢ statym elementem strategii
biznesowej w kazdym przedsiebiorstwie, bez znaczenia czy mniejszym czy
wiekszym.

Niestety wielu przedsiebiorcédw traktuje te gatqz dziatalnosci po macoszemu.
Dzieje sie to juz na etapie zdobywania klienta, lub tez potem, na etapie tzw.
opieki posprzedazowej, czyli wtedy kiedy klient jest juz zdobyty i zakupi jakis
nasz produkt lub ustuge.

Tymczasem wedtug badan, dla wielu klientéw dobra jakos¢ obstugi, ma doktadnie
takie samo znaczenie jak cena produktu! | to jest chyba wystarczajgcy powadd,

zeby zajqd sie tg kwestig na najwyzszym poziomie, prawda?:)

Przejdzmy do konkretdéw.

e Najwazniejsza w obstudze klienta jest empatia, czyli umiejetnosé postawienia
sie w sytuacji klienta i zrozumienie jego potrzeb czy problemu. Klient nie pisze
czy nie dzwoni do Ciebie dlatego, ze mu sie nudzi(to sqg wyjgtkowe przypadki o
ktédrych powiem ponizej) lub dlatego, ze chce Ci zrobi¢ na ztosé, tylko ma jakgs
potrzebe, ktérg Ty powinnas pomdc mu zrealizowad.

e Czas reakcji-ten czas powinien by¢, jak najszybszy. Klienci nie znoszq czekad i
to jest wazne, zeby klient miat poczucie, ze jego sprawa zostata powaznie
potraktowana, a nie odtozona gdzies na bok.

e Personalizacja-jesli dzwoni lub pisze klient, dobrze jest sprawdzi¢ w bazie
danych, jaki produkt czy ustugi zakupit i miec¢ petng informacje na jego temat.
Zdejmijmy w miare mozliwosci z klienta konieczno$¢ podawania danych,

ktorych on czesto nie potrafi znalez¢ i gubi sie w nich.
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e Maksymalne utatwienie-kiedy klient pisze maila z zapytaniem-w jakiej cenie
kurs? A Ty masz w sklepie pie¢ kursédw i nie wiesz o jaki kurs chodzi, to
naprawde lepiej jest napisa¢ w odpowiedzi kilka stéw na temat kazdego z tych
kurséw, podad ich ceny oraz linki prowadzgce do zakupdw, anizeli pytac o jaki
kurs chodzi. Oczywiscie, jak bedziesz miata tych kurséw 100, to zmienia postad
rzeczy. Ale w miare mozliwosci, zawsze utatwiaj klientowi catqg procedure.

e Wychodzenie na przeciw klientowi, czyli zadbanie o to, zeby na stronie lub w
ofercie znalazty sie wszystkie informacje, ktérych potencjalnie moze
poszukiwad klient. Dobrze jest réwniez stworzy¢ zaktadke z najczesciej
zadawanymi pytaniami.

e Dobre relacje posprzedazowe, czyli dbanie o klienta caty czas. Pamietasz co
mowitam w jednej z pierwszych lekcji? O tym, ze u statego klienta masz 30%
wiecej szans, anizeli u kogos obcego, na to, ze zakupi u Ciebie kolejny produkt?
To wtasnie dobre relacje posprzedazowe sprawiajg, ze klient ktory zakupit u
Ciebie jeden produkt, kupuje kolejne i staje sie Twoim lojalnym klientem. A to
wtasnie nasi lojalni klienci sq najcenniejsi.

e 7. Uprzejmosc i zyczliwosé-niby oczywiste, a jednak nie dla wszystkich.
Opowiem o pewnej historii ze swojej kariery zawodowej:) W 2018 bratam udziat
w rekrutacji na Boginie Cierpliwosci, czyli osobe do obstugi klienta u Pani
Swojego Czasu. Do tej rekrutacji zgtosito sie 1399 osdéb, ja przesztam trzy etapy
rekrutacji i dosztam do finatowej 10-tki. Ostatecznie prace zdobyta Natalia
Trybus, ktéra jest teraz swietnqg Boginiqg Cierpliwosci i warto tez przyglgdad sie
jej pracy, ale dlaczego o tym moéwie? Bo wedtug stéw Oli Budzynskiej, czyli Pani
Swojego Czasu mndstwo osdb, z tych, ktdore zgtosity sie do tej rekrutacji, w
zadaniach testowych pokazato absolutnie niedopuszczalne zachowania, takie
jak wrogie nastawienie do klienta, zaczepki, ironiczne odpowiedzi czy wrecz
agresja. | to wszystko w testach rekrutacyjnych na stanowisko osoby do
Obstugi Klienta. Te osoby pisaty takie rzeczy wiedzqgc, ze za chwile ktos$ bedzie
to oceniat, a one starajq sie o prace. Jak wiec potencjalnie mogtyby sie
zachowywad, gdyby nikt nie miatby nad nimi kontroli? Dlatego tak wazne jest
odpowiednie dobieranie oséb, ktére obstugujqg klienta w danej firmie. Powinny
one charakteryzowad sie wysokq kulturg osobistg, uprzejmosciq, zyczliwosciq,
pogodnym nastawieniem, duzymi poktadami cierpliwosci oraz bardzo niskim

poziomem agresji:)
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| ostatnia rzecz-co robi¢, kiedy trafi sie trudny klient? Przede wszystkim nie
nalezy braé do siebie niewtasciwego zachowania tego klienta. Jest w psychologii
takie pojecie, jak uprowadzenie/porwanie emocjonalne, co oznacza intensywnq
reakcje emocjonalng spowodowang bodzcem zewnetrznym. | wtasnie w interakcji
z takim trudnym klientem, trzeba zrobié¢ wszystko, zeby nie da¢ sie emocjonalnie
uprowadzié¢. Tzn. starad sie oddzieli¢ emocje od meritum sprawy. Skupi¢ sie na
zatatwieniu problemu lub wyttumaczeniu, ze dana prosba klienta jest niemozliwa
do spetnienia, jesli faktycznie tak jest. Opisad lub opowiedzieé o przyczynach tej

sytuacji w sposéb klarownie, prostym i zrozumiatym jezykiem.

A na koniec powiem jeszcze, ze Obstuga Klienta bywa trudna, ale bywa tez
bardzo satysfakcjonujgca. Ja zawsze mdéwie o tej energii, ktéorqg my ludzie
przekazujemy sobie nawzajem. | zdarzyto mi sie kilka razy w zyciu, ze miatam np.
jakis trudny moment czy kiepski dzien i kto$ z obstugi klienta w jakiej$ firmie byt
wobec mnie bardzo mity i serdeczny i ja poczutam ogromnq ulge w tym swoim
trudnym momencie, jakis promyk storica wyszedt na chwile na to moje mocno
zachmurzone niebo i byto mi po prostu Izej. | tq dobrg energie zaniostam gdzies
dalej.

| witasnie w takich chwilach mocno mozna sobie uzmystowi¢, jak wielkqg moc majg
te wszystkie osoby, ktdére pracujg z ludzmi. Mogq wywotad czyjs usmiech lub go
zgasic. | to do nas wtasnie nalezy decyzja, jakie emocje chcemy wywotywacd u

innych ludzi. Mam nadzieje, ze tylko te najlepsze.
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