1) OPIS NARZEDZIA

Technika Feel, Felt, Found jest wykorzystywana przez geniuszy Apple - ekspertéw w dziedzinie obstugi klienta,
ktdrych mozna znalez¢ w sklepach Apple - i jest jednym z fundamentéw strategii obstugi Apple. Kiedy klient
przychodzi ze skargg lub watpliwosciami, "geniusze" Apple muszg "empatyzowac swojg droge do sprzedazy".

Poczuj: empatia z uczuciem chwili klienta i daj mu zna¢, ze rozumiesz. Poczutem sie: Bytem tam:
Wyijasnij, ze ty tez sie tak czute$ w przesztosci.

Znajdz: Powiedz klientowi, w jaki sposéb zauwazytes, ze Twoje obawy lub watpliwosci byty btedne.

2) CELE NARZEDZIA
(Prosze sprobowac znalez¢ 3 gtéwne cele narzedzia)

Istotnym powodem jest to, ze pokazujemy dowdd, ze jestesmy w stanie rozwigzac problem. Zrobilismy
to z innym i mozemy to zrobic z klientem, ktory teraz ma watpliwosci.

1. POKAZ EMPATHY. Pierwszym sekretem perswazji jest zawsze pokazanie, ze jestesmy tacy jak ten,
ktorego chcemy przekonac i otrzymujemy to moéwiac, ze wiemy, jakie to uczucie.

2. POKAZAC, ZE NIE TYLKO TY. Kiedy méwimy, ze inny klient czut to samo, co on, to stuzy;

- Aby pokaza¢, ze to, co powiedzielismy w poprzednim kroku, jest szczere (nie mowimy tego, aby
powiedzied, jest powdd, aby zrozumied, ze czujg sie w ten sposdb, poniewaz widzieliSmy to
wczesniej).

- Wzmocnienie legitymizacji tego, co mowi inny, poprzez pokazanie dowodu spotecznego (w tym
przypadku inni mysleli tak samo jak on).

Problem polega na tym, ze w dalszym ciggu pogtebiajgc wspdtprace z klientem, przygotowujemy
jednoczesnie dezaktywacje sprzeciwu, poniewaz wktadamy klucz do zamka i przekrecamy go w
kolejnym kroku. Pomaga to wzmocnié postrzeganie "Jestem jak ty", zamiast kontynuowa¢ w roli
"sprzedawca kontra klient".

3. "ZNALAZLEM" KLUCZ, KTORY OTWORZYt DRZWI. Poniewaz w korcu to, czego chce klient, to fakt, ze
rozwigzujemy sprzeciw, ostatni krok musi by¢ dowodem, ze pracujemy. Musimy wiec koniecznie
skonczy¢ z prébka, ze mamy rozwigzanie i ze sytuacja z historig zostata rozwigzana. Historia, w ktérej
bohater jest podobny do problemu, ktéry pokazuje klient, a my jestesmy w stanie wyjasni¢ podobng
sytuacje i do ktérej podalismy rozwigzanie. Kluczem do tego jest zebranie studiow przypadkéw,
Swiadectw i przyktadéw, ktére rozwigzalismy w stosunku do innych oséb.




Empatia to zdolnos¢ rozumienia lub odczuwania tego, czego déwiadcza inna osoba. Wykazywanie empatii w

obstudze klienta jest niezbedne, poniewaz pokazuje klientowi, ze jestes zainteresowany. Technika ta zwigzana
jest z orientacjg na ustuge, poniewaz jednym z najwazniejszych zadan jest jak najefektywniejsze rozwigzywanie
skarg, watpliwosci i zastrzezen klientéw.

Zebra¢ studia przypadkéw, referencje i przyktady, ktére daliSmy innym osobom. Kazda drobnostka, ktdorg
mozemy zgromadzi¢ w tym sensie, utatwi pozZniejsze dziatania i zastosuje "czucie, czucie, znalezione" w wiekszej
liczbie sytuaciji.

Wiec jak tylko otrzymamy e-mail z podziekowaniami, skorzystamy z niego i zbierzemy przychylne zeznania,
pytajac troche na ten temat, aby mdéc wystawié go na dziatanie innych przysztych klientéw. Jak tylko odniesiemy
sukces, zrébmy z tego studium przypadku, aby pokaza¢, jak to zrobilismy i jakie byty wyniki koAcowe...

Feel, Felt, Found jest jedng z najprostszych i najskuteczniejszych technik postepowania w przypadku sprzeciwu
wobec sprzedazy lub negocjacji.

Krok 1. Kiedy kto$ wyraza niewygode lub skarge, naszym pierwszym zadaniem jest empatia z nimi, wyrazenie im,
ze doskonale rozumiemy, jak sie czujg. (czud)

Krok 2. Kiedy to zrobimy, opowiadamy im historie lub sytuacje, w ktérej ktos, kogo znamy (zazwyczaj nasz klient,
z ktérym pracowalismy) czut sie tak samo (czut sie).

Krok 3. W koricu méwimy im, w jaki sposdb ta osoba znalazta rozwigzanie lub ze sprawy nie byty tak zte, jak sie
wydawato na poczatku. W rzeczywistosci ideatem jest to, kiedy udaje nam sie pokaza¢, ze ta pozornie negatywna
sytuacja okazata sie wreszcie czyms$ pozytywnym.

Przyktad

Sytuacja: kto$ méwi nam, ze nie jest pewien, czy nasz produkt jest dla niego odpowiedni. Pierwszg
rzecza jest, jak zawsze, powiedzie¢, ze rozumiemy to uczucie ("czué¢"). Drugim jest wspomnienie przypadku
innego klienta, ktéry czut sie doktadnie tak samo i miat takie same lub wiecej watpliwosci niz on ("czut"). Aby
skonczyé z ustaleniem, jak po sprébowaniu produktu bez kompromiséw tak bardzo mu sie spodobato, ze nabyt
piec¢ ("znaleziono").
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The Feel, Felt, Felt, Found

Najskuteczniejsza technika przezwyciezania sprzeciwdéw, watpliwosci, skarg....

Istotnym powodem jest to, ze pokazujemy dowdd, ze jestesmy w stanie rozwigzac problem. Zrobilismy to z
innym i mozemy to zrobi¢ z klientem, ktéry teraz ma watpliwosci.

Stosujac te technike pokazujemy empatie w stosunku do sytuacji, problemu, skargi, ktérg ma klient.
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