KOMPLETNY PORADNIK OBS+LUGI
KLIENTA

1. Dla kogo jest ten materiat?

Film jest przeznaczony dla:

« wszystkich os6b majgcych kontakt z klientem (B2B i B2C),

« sprzedawcow, konsultantow, pracownikdéw obstugi,

« witascicieli firm i menedzerow chcacych szkoli¢ swoje zespoty.

Branza nie ma znaczenia - zasady pozostajg identyczne w sklepie, restauracji,
produkcji, ustugach czy e-commerce. Celem filmu jest zmniejszenie stresu w
kontakcie z klientem i podniesienie jakosci obstugi.

2. Emocje w obstudze klienta - fundament

Kazda interakcja z klientem to interakcja emocjonalna. Emocje dziatajg po obu
stronach:

« my odczuwamy emocje,
+ klient odczuwa emocje,
« azadnaztych emocji nie pojawia sie ,z decyzji”, tylko automatycznie.

Dlaczego? Poniewaz w kontakcie interpersonalnym aktywuje sie mézg limbiczny, a
wczesniej mozg gadzi, ktéry reaguje automatycznie - np. walkg, ucieczkg albo
napieciem. Mozg logiczny (,ten, ktérym myslimy”) wtgcza sie dopiero wtedy, gdy gadzi
nie jest pobudzony.

Kluczowe: Jesli podnosiszemocje klienta - on traci zdolnosc¢ logicznego myslenia.
Jeslije obnizasz - wraca mu spokdj i racjonalnosc.

3. Najpierw zarzadzaj SOBA

Nie da sie w petni kontrolowac emocji, ale da sie opanowaé zachowania, ktore te
emocje wywotujg lub wygaszajg. Aby to zrobic, trzeba:

A. Rozumieé¢ wtasny mézg



« mozg gadzi - reaguje na zagrozenie,
« mozg limbiczny - generuje emocje,

« mozg logiczny - analizuje i decyduje, ale dziata wytacznie, gdy poprzednie dwa sa
stabilne.

Znajomosc¢ tego mechanizmu pomaga swiadomie przerwac wtasne reakcje w chwili
stresu.

B. Przygotowac sie wczesniej - 50% sukcesu

Tak jak 50% negocjacji odbywa sie przed wejsciem do sali, tak 50% obstugi klienta
odbywa sie przed kontaktem z klientem.

Przygotowanie polega na:

1 Przewidywaniu wariantow zachowan klienta (np. spokojny, zirytowany, agresywny).
2 Opracowaniu algorytmoéw reakcji - gotowych mechanizméw postepowania.

3 Przecéwiczeniu ich z zespotem (symulacje, scenki, odgrywanie rol).

To powoduje, ze w sytuacji stresu nie improwizujesz - tylko korzystasz z gotoweqgo
narzedzia.

4. Mechanizm Akceptacji - najwazniejsza
kompetencja

To klucz obstugi klienta. Akceptacja NIE oznacza zgody z klientem. 0Oznacza
zaakceptowanie klienta jako rozmowcy - niezaleznie od jego emocji.

Mechanizm akceptacji polega na:

1 Nazwaniu i uznaniu emocji klienta (,Widze, Zze to dla Pana frustrujace...”, ,Rozumiem,
Ze taka sytuacja moze denerwowac...”).

2 Przeproszeniu tam, gdzie trzeba - nawet jesli nie Twoja wina(,Przepraszam za
wszystko, co z naszej strony byto nie tak”).

3 Zredukowaniu pobudzenia mézgu gadziego u klienta.
4 Dopiero potem - przejsciu do merytoryki.

Przyktad btedu: Klient narzeka — sprzedawca od razu ttumaczy ,dlaczego tak jest”.
To atakuje klienta, sugeruje ,my wiemy lepiej”, ,pan sie myli” — gadzi strzela w gére —
konflikt gotowy.



5. Przyktady zastosowania mechanizmu
akceptacji

A. Reklamacja - klient zdenerwowany

Ztareakcja: ,Prosze pana, zaraz wymienie - spokojnie.”

Dobra reakcja:

1 .Przede wszystkim bardzo przepraszam za te sytuacje.”

2 ,Rozumiem, ze to musi by¢ dla Pana frustrujgce, zwtaszcza po powrocie 60 km.”
3 .Zaraz zobacze, jak moge to najszybciej dla Pana zatatwic.”

Efekt: Klient jest widziany, jego emocje sg zaakceptowane - napiecie spada.

B. Klient agresywny, atakujacy

Cel: nie wchodzi¢ w konflikt.

Przyktad reakcji: ,Rozumiem, ze ta sytuacja bardzo Pana zdenerwowata. Zajme sie
tym od razu, abysmy znalezli rozwigzanie.”

Walka ustaje, poniewaz gadzi zaczyna sie wytgczac.

C. Gdy klient oczekuje niemozliwego
Nalezy:

« zaakceptowac jego emocje,

« wyttumaczyc¢ spokojnie,

+ nie obiecywac nierealnych rzeczy.

.Zdaje sobie sprawe, ze czekanie 8 tygodni nie jest komfortowe. Wolatbym méc to
skrocic, ale wole zachowac¢ wobec Pana petng uczciwosc i dostarczy¢ produkt na
pewno w tym czasie, ktory moge zagwarantowac.”

6. Naturalna polaryzacja klientow
20-60-20



W kazdej grupie klientoéw znajdziemy:

+ 20% klientow fenomenalnych - mili, przyjemni, zero stresu,

+ 60% klientow neutralnych - standardowe interakcje,

» 20% trudnych - nieprzyjemni, roszczeniowi, stresujacy.

Swietne narzedzie mentalne:

« narysuj sobie trzy kratki,

« przy kazdej trudnej osobie zaznacz . X",

« powiedz sobie: ,Tojest tajednaztrzech, statystycznie musiata sie pojawic.”

Efekt: Zamiast emocjonalnejreakcji - spokdj, dystans, poczucie kontroli.

7. Obstuga klienta = sprzedaz

Najwiekszy btad obstugi klienta to ,sprzedawac¢”. Zamiast tego nalezy:

V spowodowa¢, aby klient sam chciat kupié¢, v prowadzié rozmowe w duchu
partnerstwa, V zadawac¢ pytania, V parafrazowa¢, V dopytywaé o potrzeby,
pracowac na emocjach, a nie naargumentach.

Argumentowanie na poczatku rozmowy to forma ataku: ,Jawiem lepigj".

Prowadzi do oporu klienta.

8. Poprawna struktura rozmowy z
klientem

1 Akceptacja emocji(uspokojenie mdzgu gadziego).

2 Kilka zdan ,na tak” - klient musi mentalnie potwierdzi¢, ze go rozumiesz.
3 Zadawanie pytan - poznawanie kontekstu.

4 Parafraza - potwierdzenie zrozumienia potrzeb.

5 Propozycja rozwigzania - dopiero w tym momencie.

Ta sekwencja dziata zawsze, niezaleznie od branzy.



9. Przeprosiny warunkowe - potezne
narzedzie

Gdy nie wiesz jeszcze, co sie wydarzyto (np. brak dostawy), stosujesz:

.Przede wszystkim przepraszam za wszystko, co z naszej strony mogto pojsc¢ nie tak.
Natychmiast zajme sie wyjasnieniem sytuacji. Prosze o kilka minut.”

Potem - obowigzkowo - szybki telefon z aktualizacjg, nawet jesli nie masz jeszcze
informaciji.

To buduje zaufanie i uspokaja emocje.

10. Esencja obstugi klienta

Klient oceni Twoja firme NIE na podstawie faktéw, tylko na podstawie tego, jak sie
przy Tobie poczut.

Cata techniczna jakos¢ jest wazna, ale emocje sg decydujace.

Jak powiedziat Spencer Johnson: ,Sellingis about feelings.”

Obstuga klienta to w 80% umiejetnos¢ pracy z emocjami - klienta i wtasnymi.

11. Najwazniejsze zasady do wdrozenia
natychmiast

V' Przygotuj warianty zachowan klientow i algorytmy reakcji.

v Zaktadaj, ze klienci sg rozni - i to jest normalne.

V Podczas kontaktu: wiecej stuchaj, mniej mow.

V' Akceptuj emocje, zanim przejdziesz do rozwiazania.

v Nie argumentuj na poczatku - nie walcz z klientem.

v/ Méw prawde, nie obiecuj rzeczy niemozliwych.



V Zawsze oddzwaniaj, jesli obiecasz.

v/ Buduj relacje tak, by klient sam chciat kupié.

12. Koncowy wniosek

Najwiekszy wptyw na jakosc¢ obstugi ma:
« Twoje przygotowanie,
« Zrozumienie emocji,
« umiejetnosc ich wyciszenia,
« partnerskie traktowanie klienta,
« odwaga w komunikowaniu faktow,
« i konsekwencja w uczciwosci.

To, jak klient sie przy Tobie poczuje — decyduje o wszystkim.



