1) OPIS NARZEDZIA

Ta technika odzyskiwania po awariach w serwisie pochodzi od innej bardzo waznej firmy w obstudze klienta:
Disney. Kiedy klient przychodzi ze skargg, pracownicy Disneya $ledzg proces "Styszatem", "Empatize", "Przepros",
"Rozstrzygnij" i "Rozpoznanie".

e Styszatem. Daj klientowi swobode dzielenia sie catg swojg historig bez zaktdcen. Niech klient wyjmie to
wszystko ze swojej klatki piersiowej. Sg zestresowani i zdenerwowani. Postuchaj ich uwaznie, a
wyciggniesz z nich korzen problemu.

e Empatize. Tworzy to wiez emocjonalng i zaufanie oraz pokazuje wewnetrzng gotowos¢ do zaoferowania
wsparcia. Pokaz, ze rozumiesz, jak sie czujg. Opisz, jak wiesz, jak to jest doswiadczaé tego, przez co
przechodzg. Dla silniejszego oddziatywania - krétko dotknij doswiadczenia, ktére miates podobne do ich.
Tworzy to silniejszy zwigzek emocjonalny i psychiczny.

e Przepros. Moze to by¢ wazniejsze niz samo rozwigzanie i jest to rozszerzenie empatii. Przeprosiny
oznaczajg, ze ci zalezy i ze przejmujesz kontrole nad danym problemem. BadZ szczery i zdrowy. By¢
moze nie byta to nawet catkowicie twoja wina, ale szczere przeprosiny majg sposdéb na rozproszenie
napietych sytuacji.

e Rozstrzygniecie. Disney broni szybkosci w rozwigzywaniu problemu i wspiera go poprzez
upodmiotowienie i dogtebne szkolenie swoich pracownikéw. Personel Disneya, ktéry ma bezposredni
kontakt z klientami rzadko musi "prosi¢ szefa" o rozwigzanie problemu, dzieki czemu ich
maszyny sg znacznie bardziej wydajne. Rozwigz problem, jak najszybciej. Niezaleznie od tego, jaki
problem ma klient, usun te przeszkode lub punkt frustracji. Nie bdj sie zapytac: "Co mozemy zrobié, by
to naprawicé?".

e Diagnoza. Ostatnim krokiem jest analiza tego, co doprowadzito do awarii ustugi. Pracownikom mowi sie,
aby "dazyli do doskonatosci i dazyli do doskonatosci", pozostawiajgc poczucie winy i rozwigzujac
niedoskonatosci w procesie. Dlaczego btad pojawit sie w pierwszej kolejnosci? Usun wine z rownania i
dostosuj sie, aby nie powtarzac tego samego btedu.
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Doskonata obstuga klienta nie oznacza, ze nigdy nie popetniasz btedéw. W rzeczywistosci jest to niemozliwe;
Niepowodzenia sg czescig ludzkich dziatan i przedsiebiorstw, bedac typowa ludzkg dziatalnoscig. Najbardziej
frustrujaca rzecza dla klienta nie bedzie wina popetniona, ale niezdolnos¢ do jej poprawienia. Klienci wiedzg, ze
kazdy ma sktonnos¢ do popetniania btedéw, ale oczekujg, ze bedziesz je korygowat w kreatywny i skuteczny
sposab.

Nauczysz sie techniki przywracania klienta po awariach serwisowych.
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Technika ta jest powigzana z umiejetnoscig orientacji na ustugi, poniewaz technika ta uczy nas, jak postepowac z
klientem w przypadku popetnienia btedéw w ustudze. Jak utrzymaé klientow.

W tym narzedziu nie ma potrzeby.

(Prosze opisac i wspomnied, jak stosowac te umiejetnosé: Krok 1, krok 2, krok 3, krok 3 itd.)

Styszatem. Daj klientowi swobode dzielenia sie catg swojg historig bez zaktdcen. Niech klient wyjmie to
wszystko ze swojej klatki piersiowe;j.

Empatize. Tworzy to wiez emocjonalng i zaufanie oraz pokazuje wewnetrzng gotowos¢ do
zaoferowania wsparcia. Pokaz, ze rozumiesz, jak sie czuja.

Przepros. Moze to by¢ wazniejsze niz samo rozwigzanie i jest to rozszerzenie empatii. Przeprosiny
0znaczajg, ze ci zalezy i ze przejmujesz kontrole nad danym problemem. Badz szczery i zdrowy.

Rozstrzygniecie. Disney broni szybkosci w rozwigzywaniu problemu i wspiera go poprzez
upodmiotowienie i dogtebne szkolenie swoich pracownikéw. Pracownicy Disneya, ktérzy maja
bezposredni kontakt z klientami rzadko muszg "prosi¢ szefa" o rozwigzanie problemu, dzieki czemu ich
maszyny sg znacznie bardziej wydajne. Rozwiaz problem, jak najszybcie;j.

Diagnoza. Ostatnim krokiem jest analiza tego, co doprowadzito do awarii ustugi. Pracownikom mowi
sie, aby "dazyli do doskonatosci i dgzyli do doskonatosci”, pozostawiajgc poczucie winy i rozwigzujac
niedoskonatosci w procesie.
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Nauczysz sie techniki przywracania klienta po awariach serwisowych. Klienci wiedzg, ze kazdy ma sktonnos¢ do
popetniania btedéw, ale oczekuja, ze bedziesz je korygowat w kreatywny i skuteczny sposéb.
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