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Co warto pamietaé?

Standardy obstugi klienta: jesteSmy pomocni dla klientéw
niezaleznie od ich zachowania, budujac powtarzalne wrazenia
niezaleznie od pracownika. Kluczem jest powtarzalnos¢ wrazen.

Fazy ztosci, czyli emocjonalne reakcje i "matpi mézg":
1Zaprzeczenie: Przeciez wszystko robitem dobrze! Jaaa?

Niemozliwe!

2. Gniew: obwinienie/ atak: To Wasza wina!/ Nie macie racjil/

To niesprawiedliwe!

3. Targowanie sie/ préba sit/ wywieranie presji: A nie dato by sie
zrobi¢ wyjatku? Ja znam moje prawa! Nalezy mi sie! Pdjde do
konkurencji! Napisze Wam opinie! Pozwe Was! Nie zaptace!

4. Depresja: Moja sytuacja jest wyjatkowa... Jezeli Pani mi nie
pomoze, nie dam sobie rady... Jak mozna byc¢ taka bezduszna!

5. Akceptacja: Rozumiem.

4 typy klientéw:

Krytyczny "niebieski" (zgodnie z procedurg, wytyczne, przepisy).
Przyjacielski "zielony" (zadbam, mogtbys, pomoge, sprawdzony).
Entuzjastyczny "zotty" (mam pomyst, opcje, mozliwosci, ciekawe).
Zadaniowy "czerwony" (na juz, teraz, masz juz? CITO! dziatajmy,

najszybciej, szybko, najlepszy).

Dobre praktyki ...

Ma Pan/Pani mozliwosg...
Wystarczy, ze ...

Od reki/ Na juz mozemy...
W tej sytuacji ma Pani
mozliwosc...

Najszybciej zakonczymy
sprawe, jesli ...

To, co moze Pani zrobig, to ...

W ramach umowy moze
Pan/ma Pani prawo do ...
Aby mogta Pani otrzymad,
najszybciej bedzie ...

i czego unikagé:

iestety, nie ma mam
zliwosci ... To nie nasza wina.
Chce'pomoc, ale nie moge

Nie mam _kompetencji w tym
zakresie.
Nie mam na te wptywu.

Nic nie poradze w tej sytuacji.
Niestety /Przykro mi, ale...
Prosze sie uspokoic / Rrosze sie
nie denerwowac...
Rozumiem Pana rozczaro
/ prosze nas zrozumiec.

Kluczowe techniki rozmowy

Jezyk mozliwosci (cel/potrzeba klienta + sposéb jak to osiaggnaé)
(cel) Rozliczenie bedzie, jak tylko ... + sposéb.

(cel) Umowa/ korekta bedzie ... Rozliczymy zuzycie... + sposéb:
Aby mogt Pan otrzymac .../ Aby miata Pani ...

W tej sytuacji ma Pan mozliwosc... To, co moze Pan zrobig, to ...
Jedyna mozliwoscia jest ../ Jedyna opcja, aby otrzymac ... to ...

Asertywna “uprzejma stanowczos¢”
Wazne dla mnie jest ... / Zalezy mi na ../ Moja/naszg rolg jest ...
Chce dopilnowac .../ Chce zadbac¢ ... ..idlatego...

Wazne dla mnie jest, aby zebrac potrzebne do rozwigzania tej
sytuacji informacje i dlatego zadaje te wszystkie pytania.

Empatia biznesowa (dotyczy oczekiwan klienta, nie emocji)
By¢ moze spodziewat sie Pan, ze tego typu sprawe mozna
zatatwic od reki, w praktyce jest inaczej, juz wyjasniam...
Zdajemy sobie sprawe, ze odmowa uznania reklamacji moze
w pierwszej chwili by¢ zaskoczeniem, dlatego ...

Odmowa w 4 krokach "jak przyjaciel"

1. Uprzejma stanowczos$¢ lub empatia ("ocieplacz")
Szczegdtowo przeanalizowali$my odczyty oraz szacunki,
rozpatrujac Pani reklamacje, aby miec¢ pewnosg, ze wzielismy
wszystko pod uwage, a decyzja jest zgodna z faktami.

2. Odmowa (nie, nie) W tej konkretnej sytuacji nie dokonamy
korekty faktury,

3. Uzasadnienie poniewaz jest ona zgodna z odczytem licznika.
4. Mozliwosci W tej sytuacji sg dwa rozwigzania: ... albo....

+ Kontrola rozmowy: Co bedzie dla Pana lepsza opcja? lub
Podsumowujac ...

Asertywne A-B-C - To ze A nie znaczy, ze B, a jedynie C

To, ze nie podejmiemy dziatania ,od reki” A,

nie oznacza, ze nie chcemy Pani pomadc B,

a jedynie to, ze to zlecenie wymaga zawarcia nowej umowy C.
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