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Zadowolony klient to kapital

Leszek Gren

Podezas szkolen prawcownikow deialow
sprzedagy roenych brang spotykam si¢
z nastepujacym problemem: czy sirtegia
powinna koncentrowad sie na spracda-
2y, czy ez na jakosc obstugi klienta?
Z pozoru wydaje sie, de strategia powinna
ohejmowad oba te cele w odpowiednich
proporciach, Jednak prakivka dowodzi
#e dla wielu organizacii stanowi to prob-
lem i nie potrafiy ong okreslic na cavim im
tak naprawde zlezy, Choialoby sig mied
clastko 1 gesc castko”. Dobra strategia 1 e
realizacia to jedne z filardw efekivwne)
sprzedazy. Dliatego tak wazne jest komuni-
kowanie zespolom ~c|mf.ni:1.-".'.' wizji i jasno
okreslonyeh celdw, Aby skutecznie moghy
spreedawad, same muszy byd amotywo-
wane, zrozumice Koncepoje, a nast¢pnie
sie 2 nig identyfikowad, Nawer najbar-
dzie) wyrifinowane 1 najsilniej dziakijace
strategie obslug klienta powinny opicrad
sig na zdrowym rozsacdku 1 oanalityczne;
ohserwadi rvnku, Dobra obsluga klienta
— niezaleznie od brany — jest dobrym bi-
snesem, Zadowolony klient o Kapical!

Polubi¢ klienta. ¥ przeprowadzanych
precze mnie badan fokusowych wwnika,
de pracownicy obstugujicy klientow zle
o nich mysla. Dla nich kliemt 1o intruz,
a preecies pdyvby nie klienci to nie byvloby
uzasadnienia dla dziabania oreanizadi. Pro-
sze sobie wyvobrazid hipotetvezng sytuacie

np. miesige deiakilnosc organizaci bez
klientdw | konsekwencje jakie 1o pravnosi
Firmy, ktore odnoszy sukcesy skupiaja sig
na ciaghvm podnoszeniu jakosci obshug
klicnta, Znaczmie knwic) i pied raey tanie
jest utreymad zadowolonego klienta ni
2dobywad nowego. Diatego do tego vpu
pricy powinni by¢ pravimowani pracowni
ov, Ktorzy mag dobrze rozwinigte Kompe-
iencje adaptacyl, perswazji, samokontroli,
motvwaici 1 empatii. Jednak cf najlepsi

meps jeszcze o .cos’, cavh kompetencie
emocjonalng, wynikajacl 2 wewnetrznej
motywacil. Potraliy wyczud potrzeby
klienta i zvskad jego sympatie, zaufinie
tlojlnese, Dltego ik wazny jest proves
rekrutaci i zatrudnianic osab poaviywnic
nastiwionyeh.

Posludmy sic prevkladem, Koy beg-
posrednio nie wigie sig ze spreedaiy, ale
w efekeie do niej prowadzi,

Jedna 2 amervkanskich sieci hoteli
zatrudniajac pracownikow na stanowisko
pokojowki wnikliwie obserwowala ich

Nawet najbardziej
wyrafinowane i najsilniej
dzialajace strategie
obslugi klienta powinny
opierac si¢ na zdrowym
rozsadku i analitycznej
obserwacji rynku.
Dobra obshuga
klienta — niezaleznie
od branzy - jest dobrym
biznesem. Zadowolony
klient to kapital!

w okresie probnvm, Jedna z pokojiwek
spreatajc apartament rodziny 2 dziec-
mi, oprocz standardowych czynnosci
codriennie ukladata daeciom zabawki,
postawiakn ulubionego misia wrdEnveh
sytuaciach, a to spigcego w lozeczku,
i o w kizience myidoego zeby, a wodniu
wyjazdu wystajacego ¢ plecaka, Diiect nie
moghy sie doczekad kazdego dnia, aby
robaceye co nowego spotkalo dzid misi
Nt tym preykbidzie widad, ze procownik
nie ogranicavl si¢ do swoich mavnowyeh

Na czym nalezy si¢ skoncentrowacd, aby dotrzec z informacja
do klienta, nie przytloczy¢ go, ale zachecic do skorzystania
z ushug badz produktow? Jak zmotywowac ,perle” organizacji?

obowigzkdw, Widad, Ze¢ opisana powvie)
1Al ill'l'.l '.I'I'.i. |-:‘I'iil. LI, WO l.”;ll_.r'.t oLl |'FI'.I.
cuje | lubi swois prace. Hotel zas zyvskal
zadowolonyeh, logplnveh klientow

Klient podezas obstugi powinien mied
WEZenie, 2o jest mdwaznicjszy. Anamy
powicdeenie klient nasz pan®, ale nie
worozimieniv sluzalceosct, tylko jakosc
obshugi, Oznucza o, Ze osoba, Kidn obslu-
guje klienta jest na mim skoncentrowsn,
nie odbiera w tvm czisie telelfonow, nie
rosmawia 2 kolezanka, etc. 1o dotvkamy
jeszeze jednego zagadnienia, tj. Kultu-
v osobiste], mentalnosci, nastawienia
i stanchardow pracy, Wielokronie jestesmy
obserwatonnm obslugl tew, Jrudnyeh”
klientcmw i byvwa 2 tym rodnie. Jedne osoby
POttty sobie pordad, sg do tego typu
zachowan praveotowine, inng dafel sie
PONIESE emocjon.

To w juki sposob niektorey specilisc
7 usmiechem ma ustach radzg sobie w trud:
nych svtuacich rodi wrazenie. Pravszlos
naledy do takich organizac, kiore zasoby
ludkie trakoup jako cenny kapitad fiomy,
element preewagi konkurencyjney, a klien-
i fko majpwaznicisze dobmo

llodé a jakosE, Pruca szeroko rozumia-
nyveh handloweow jest ciezhka 1 stresujaca
Menedierowie orz zespoly spraedady
poddawane si kazdepo dnta dylemittowi
czy realizowac spreedaz, cay skupiad sie
na obshudee klienta, Jedeli na jednvm
| drugim = w w jakich zdrowyeh propor-
Ciach, aby nie zrazic kKlieno, Jesh nalods
S 0 COmIESICeand presie wh ki,
negatywne odpowieds Klientow . 1o ki
pracownik szvbio sie rozczaraie i wypali
zawodowo, Dojrzale organizicje Korzvsi
i 2 doswiadezenia | wspolrworzg sriegic
7 poszeregolnymi zespolami, Ktore Bl
i realizowaly. Kiedy pracownicy sa zi cos
'-.".'.k.|1-|:-{1||_|p|11.'u.:'{|;-':.||1]: 1o istmiepe duge






