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e Cel - poznanie najwazniejszych umiejetnosci w zakresie orientacji na ustugi
e Cele szczegotowe:

* Poznanie niektérych umiejetnosci, ktore nalezy opanowac w celu
uzyskania dobrej orientacji na ustugi

» Dlaczego jest to takie wazne w orientacji na ustugi
= Umiejetnosci ktére mogg mie¢ wptyw na konkurencje.
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Zawartosc:
* Dlaczego orientacja na ustugi w firmie jest tak wazna?
* Najwazniejsze umiejetnosci miekkie w orientacji na ustugi:

— Komunikacja - Empatia

— Stuchanie - Branie odpowiedzialnosci
— Samokontrola - Humor

— Pozytywne nastawienie - Umiejetnosc perswazji

— Asertywnosc¢

— Rozwigzywanie konfliktow
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Wedtug Douga Walnera "Orientacja na ustugi jest
predyspozycjg do bycia pomocnym, troskliwym,

rozwaznym i kooperatywnym".

Dlatego, jesli chcesz uczy¢ sie i doskonalic ‘@ ®
umiejetnosci orientacyjne, musisz wiedziec, co to

znaczy by¢ pomocnym, troskliwym, rozwaznym i
chetnym do wspotpracy..

To filozofia bycia w stuzbie klienta. Oznacza to

przyjecie tej osobistej i zawodowej kompetencji
jako koniecznego nawyku.
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Istniejg pewne umiejetnosci, ktdre poprawig orientacje
ustug. Bez pewnych umiejetnosci istnieje ryzyko
niepowodzenia firmy lub po prostu utraty klientow. Z
tego powodu wazne jest opanowanie pewnych
uniwersalnych umiejetnosci, ktore pomogg w orientacji
na ustugi. Posiadanie lub nie posiadanie tych
umiejetnosci moze by¢ rdoznicg pomiedzy budowaniem
dobrej orientacji na ustugi lub katastrofg dla Twojej
firmy. Innymi stowy, sukces lub porazka z klientami beda
w duzej mierze zaleze¢ od opanowania tych

umiejetnosci.
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Sposob, w jaki traktujesz klientéw jest bardzo wazny
w orientacji na ustugi, poniewaz moze to zrobic
roznice miedzy lojalnym, powracajgcym klientem a
niezadowolonym klientem, ktory, za posrednictwem
szeptanych stow, negatywnie wptywa na Twojg
organizacje.

-'i IEE.I L

Jednak niezadowolony klient jest utracong szansg i
nawet jesli nie wyraza swojego niezadowolenia
bezposrednio do organizacji, moze mie¢ negatywny
wptyw, mowigc innym o0 swoim stabym
doswiadczeniu. Jest mato prawdopodobne, ze .
Cofunded by the  ponownie skorzysta z twoich ustug, a zamiast tego | 1
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2. KomunlkaCJa

Jasno ustal, ze rozumiesz swojego klienta i ze ty rowniez jesteSmy zrozumiany.
Dziewie¢ na dziesie¢ powaznych kontrowersji, ktore pojawiajg sie w zyciu, jest
wynikiem nieporozumienia. Kluczem do dobrej komunikacji jest wiedza:

e W jaki sposdb zamierzamy komunikowaé sie z klientem? Musisz znac
odpowiedni kanat komunikacji

e Kiedy zamierzamy mu przekazac kluczowg informacje?

e|le? Nadwyzki nie sg dobre, a pojawienie sie masywnych wiadomosci e-mail lub
statych potaczen powoduje odwrotny skutek.
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2. Komunikacja:

e Co komunikowac? Tres¢ wiadomosci jest kluczowa. Musi to by¢ informacja
interesujgca odbiorce i majgca znaczenie. Jesli komunikacja zawiedzie w tym
zakresie, mozliwe jest trafienie wiadomosci do spamu. W przypadku przestania
informacji o interesie klienci otrzymajg informacje, a relacja firma-klient zostanie
wzmocniona poprzez pozyskanie lojalnego konsumenta.

Dobra komunikacja pozwala nam osiggnac nasz cel: pozyskac
klienta, przejs¢ do przodu w procesie lub rozwigzac
konkretny problem. Jasna komunikacja jest niezbedna w
obstudze klienta. Musisz wiedzie¢, czego chce klient i by¢ w

stanle wyrazi¢, co mozesz zrobic dla klienta.
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2. Stuchanie 9
Umiejetnosci stuchania sg réwnie wazne, jak umiejetnosci komunikacyjm)) 9
Postuchaj uwaznie klienta, aby doktadnie wiedzieé, czego potrzebuje i jak
mozesz mu pomaoc.

Zademonstruj, ze aktywnie stuchasz poprzez jezyk ciata i reakcje (kiwajac
gtowa, kiedy cos rozumiesz, nawigzujesz kontakt wzrokowy itp.). Nie bgj sie
zadawac pytan wyjasniajgcych, aby upewnic sie, ze rozumiesz drugg osobe.
Waznym aspektem obstugi klienta jest po prostu sprawienie, by klient byt
dobrze styszany. Aktywne stuchanie moze by¢ dobrg okazjg do budowania
relacji z klientem.
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2. Stuchanie:

Zdolnos¢ do prawdziwego stuchania klientow jest tak
wazna, aby zapewni¢ doskonatg obstuge. Wystuchanie
opinii klientow jest koniecznoscig dla wielu firm, ktore
chcg wprowadza¢ innowacje. Wazne jest nie tylko
zwracanie uwagi na indywidualne interakcje z
klientami  (obserwowanie jezyka / termindéw
uzywanych do opisywania ich probleméw), ale wazne
jest rowniez, aby pamietac i zwracac¢ uwage na opinie,
ktore przekazywane sg przez klientow.
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3. Samokontrola:

Osoby pracujgce w orientacji na ustugi muszg by¢ w stanie spokojnie
obstugiwac wszystkich klientow, nawet tych najbardziej negatywnych.
Muszg dazy¢ do zachowania spokoju, nawet gdy klient jest
zdenerwowany. Cierpliwos¢ i samokontrola powstrzymaja cie od
denerwowania sie i mowienia czegos niewtasciwego. Pamietaj, aby nie
brac tego osobiscie, gdy klient jest zdenerwowany. Gdy klient jest zty,
jeszcze wazniejsze jest zachowanie spokoju i proba ztagodzenia rozmowy.
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4. Uprzejmosc:

Musimy budowac¢ potencjat, aby okazywa¢ uczucia
klientowi wewnetrznemu i zewnetrznemu. Musisz
szanowac¢ wrazliwos¢ ludzi, poniewaz wiele razy jest on
bardzo podatny na nasze traktowanie. Jesli chodzi o
sktadanie skarg w przypadku irytujacych klientéw, nie ma
nic gorszego niz zta wola.

Musimy by¢ zyczliwi, zwtaszcza gdy nas to
kosztuje, poniewaz w koncu jestesmy zawsze
tym samym typem ludzi, bez wzgledu na to,
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5. Pozytywne nastawienie:

Pozytywne nastawienie jest bardzo wazne w
orientacji na ustugi. Upewnij sie, ze znasz wszystkie
zalety produktow lub ustug oferowanych przez firme =
i przekazuj je swoim klientom.

Jesli klient ma problem z produktem lub ustuga, skup
sie na tym, co mozesz zrobié, aby mu pomoc. Chociaz
nie chcesz wydawacd sie zbyt szczesliwy, gdy klient
jest zdenerwowany, proaktywnosc¢ i optymizm moga
pomoc klientowi zachowad pozytywne nastawienie.
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6. Asertywnosc:

AsertywnosS¢ jest umiejetnoscia w zakresie umiejetnosci spotfecznych i
komunikacyjnych. Bycie asertywnym oznacza mozliwos¢ stania w obronie
wtasnych lub innych praw w spokojny i pozytywny sposob, bez bycia agresywnym
lub biernego akceptowania "ztego".

We wszystkich interakcjach z innymi ludzmi, w pracy, z
pracodawcami, klientami lub wspodtpracownikami, asertywnosc
moze pomac ci wyrazi¢ siebie w jasny, otwarty i rozsgdny
sposob, bez podwazania wtasnych lub innych praw.
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6. Asertywnosc¢:

Czasami sposob, w jaki reagujemy i odpowiadamy innym, moze sprawic, ze czujemy
sie niekompetentni lub winni. Mogg to by¢ objawy zachowania pasywnego. Mozemy
rowniez czuc sie zle i by¢ krytyczni wobec innych podczas rozméw - moze to byc
oznakg bardziej agresywnego zachowania.
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6. Rozmazywanle konfllktow

W orientacji na ustugi radzisz sobie z wieloma klientami, ktorzy
majg problem, ktory nalezy rozwigzaé. Zawsze upewnij sie, ze
rozumiesz wyraznie problem i zaproponuj mu mozliwe
rozwigzania. Czesto trzeba mysle¢ o rozwigzaniach, ktoére
odpowiadajg potrzebom konkretnego klienta. Jesli nie mozesz
znalez¢ rozwigzania, ktore dziata dla klienta, pomdz mu znalez¢
dodatkowg pomoc.

Poinformuj klienta, aby upewni¢ sie, ze problem zostat
rozwigzany. Klienci beda wdzieczni za zainteresowanie swoim
problemem i Twojg checig pomocy w kazdy mozliwy sposdb.
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7. Empatia:

Wazne jest nie tylko zrozumienie tego, co mowi klient, ale takze
odczucia klienta. Wazng miekka umiejetnoscia jest rozpoznanie i
zrozumienie stanu emocjonalnego osoby. Jesli walczysz o empatie,
pomysl o byciu w pozycji klienta. Jak bys sie czut, gdybys byt naich
stanowisku? Jak chciatbys by¢ traktowany przez pracownika? Co
bys czut, gdybys miat ten sam problem, co klient? Te pytania
pomoga Ci zidentyfikowac i lepiej pomaoc swoim klientom.
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8. Umiejetnosci perswazji:

Konieczne jest opanowanie perswazji, aby przekonac zainteresowanych
klientow, ze dany produkt lub ustuga jest dla nich odpowiednia.
Umiejetnosci perswazyjnych mozna nauczyc sie tak samo, jak innych, i
sg one kluczowg czescig tego, jak wptywac na innych, aby osiggnac
swoje cele i zadania. Mozliwos¢ wptywania i przekonywania klientéw
jest kluczowym elementem orientacji na ustugi. Idealnym sposobem na
przekonanie innych jest doprowadzenie ich do tego, czego pragniesz.
Wypracowanie tego w praktyce moze byc¢ trudne. Niektorzy ludzie sg w
tym naturalnie dobrzy, ale inni uwazajg to za znacznie trudniejsze

Co-funded by the
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8. Umiejetnosci perswazji:

Badania pokazujg, ze istnieje wiele wspodlnych cech odnoszacych sie do '

skutecznych perswaderow:

> dotrzymywanie obietnic,

> bycie wiarygodnym i biorgcym odpowiedzialnosé,

> bycie szczerym i uczciwym,

> znajgcym temat i wierzgcym w niego,

> budowanie relacji i bycie zabawnym,

> nie dyskutowanie i dostarczanie rozwigzan, ktore dziataja,

> skuteczni persuadenci majg zazwyczaj wyzszg samoocene i lepszg
inteligencje emocjonalng. Oni naprawde wierzg, ze im sie uda.
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9. Branie odpowiedzialnosci:6

Duza czesS¢ osob pracujgcych w dziale obstugi klienta
jest w stanie powiedzie¢ "przepraszam", czy chodzi o
spozniong wysytke, czy o ztg jakos¢ produktu. Musisz
by¢ w stanie szczerze przeprosi¢ klienta w imieniu
swojej firmy, nawet jesli problem nie byt twojg wina.
Przeprosiny prawie zawsze sprawia, ze klient poczuje
sie lepiej.
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10. Humor:

Poczucie humoru moze  sprawi¢, ze
potencjalnie stresujgca interakcja z klientem
stanie sie bardziej przyjemna. Jesli klient powie
gtupi dowcip, doceni, jesli bedziesz sie z nimi
chichotat. Upewnij sie jednak, ze nigdy nie
Smiejesz sie z klienta (np. gdy popetnia bfad lub
ma z czyms problem), ale zamiast tego Smiejesz
sie z klientem.
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W orientacji na ustugi kluczem jest posiadanie i opanowanie szeregu umiejetnosci
miekkich. Umiejetnosci te pomogg w opracowaniu wysokiej jakosci ustug.

Umiejetnosci te pomoggy rozwingc orientacje na ustugi wysokiej jakosci. Moze to miec
wptyw na coraz bardziej konkurencyjny rynek.

W dzisiejszych czasach kazdy moze wejs¢ w sieci spotecznosciowe lub strone internetowgq i
przestaC wideo, ktére pokazuje doskonatg lub straszng ustuge opisujacay ich doswiadczenie
jako uzytkownika. Jako firmy musimy "dobrze" stuzy¢ naszym klientom, jesli chcemy nie
tylko przetrwag, ale i odnies¢ sukces.

Dlatego tak wazne jest, aby pracownicy nie tylko nauczyli sie umiejetnosci technicznych, ale
takze uczyli sie szeregu umiejetnosci miekkich. Bez komunikacji, empatii i uczciwosci, nie
znajgc siebie i nie wiedzac, co nas przeraza i co nas denerwuje. Mozemy stworzy¢ dobre

wrazenia dla uzytkownikow.
E Co-funded by the
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