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wykle spotykam si¢ z definicja, ze obstuga klientow polega na zbieraniu
zaméwien, usmiechaniu si¢ i bezproblemowej realizacji prosb klienta. Jak to
pigknie brzmi — tak bezproblemowo. Skoro to takie proste, to czemu 96%
sklepéw tego nie potrafi? Odpowiedz jest prosta — to nie jest takie proste! Albo inaczej — to

jest w miarg proste i przyjemne, jesli bedziemy przestrzega¢ pewnych zasad, a nie mitow.
Mit 1: Kazdy moze pracowac przy obstudze klienta

Na poczatku prowadzenia e-biznesu robisz wszystko samodzielnie, bo nie masz pieni¢dzy na
zatrudnienie pracownikow. PdZniej do pracy bierzesz tego, kto jest aktualnie pod regka, czyli
najczesciej rodzing. W tym wypadku sprawdza si¢ powiedzenie, ze z rodzina najlepiej

wychodzi si¢ na zdjeciu.

Sadzasz cioci¢ Krysi¢ przy telefonie, bo przeciez kazdy potrafi rozmawiaé przez telefon.
Wujka Stefana delegujesz do pakowania zamowien, bo co to za filozofia wlozy¢ towar do
kartonu i zaklei¢ go tasma. W wolnych chwilach wujek bgdzie odpowiadat na maile, bo
kiedy$ miat Commodore 64, a teraz na PC gra w Call Of Duty, wigc tak jakby ma pojecie
o komputerach. Jak cioci nie bedzie si¢ chciato przyjs¢ do pracy, to wujek bedzie odbieral za

nig telefony.

Jesli uwazasz, ze to idealne rozwigzanie, to nie czytaj dalej. Moze ciocia 1 wujek sa mili, ale
musisz przygotowac ich do warunkow, w ktorych prawdopodobnie nie wytrzymaja dhugo.
Klienci sa rozni, a kiedy bedzie ich coraz wigcej, pracownicy, ktorzy nie beda przeszkoleni,
zaczng wypala¢ si¢ i traktowa¢ klientow, jak zlo konieczne. Chyba nie muszg mowic, jak

takie traktowanie wyptynie na wizerunek Twojej firmy.
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Mit 2: Szkolenia sa niepotrzebnym wydatkiem

Przeciez kazdy potrafi rozmawia¢ przez telefon i odpisa¢ na maile. Wigc dlaczego $ciagnates
ten ebook? Prawdopodobnie jednak chcesz dowiedzie¢ si¢ czego$ wigcej o budowaniu relacji.
I tego tez ucza na szkoleniach, w ktdre warto inwestowaé. Oczywiscie na rynku sa mniej lub
bardziej sensowne, dlatego polecam poczyta¢ na forach dyskusyjnych, popyta¢ znajomych

1 znalez¢ co$ odpowiedniego.

Mam jednak $wiadomos$¢, ze nie wszystkich sta¢ na szkolenia. Dlatego ciesze sig, ze

zdecydowates si¢ §ciagnac ten ebook.

Mit 3: Klient nie musi by¢ ,,dopieszczony”

Kazda nowa firma dba o klientoéw. Po pierwsze, dlatego, ze na poczatku jest ich mato.
Z czasem klientow przybywa, a pracownikéw nie. To prowadzi do zanizenia jako$ci ustug, bo

zZwyczajnie nie ma czasu na ,,dopieszczanie klienta”.

Po drugie, w poczatkowej fazie dziatalno$ci chcemy zdoby¢ klientow, wigc staramy sig.
Po6zniej przychodzi taki moment odprezenia, czyli mamy juz sporo zaméwien, nie musimy
stara¢ si¢ 1 zabiega¢ o wzgledy naszych chlebodawcow. Tu pojawia si¢ moment, w ktorym
kazdy (powtarzam kazdy) sklep zaczyna zadziera¢ nosa. JesteSmy duzi, wigc nie musimy si¢
stara¢, bo to strata czasu. Zaoszczgdzony czas przeznaczy¢ mozna na szybsza realizacjg

zamowien lub zbieranie nowych.

Jednak muszg Ci¢ sprowadzi¢ na ziemig. Takie podejscie, to powolne staczanie si¢ ze
szczytu, na ktory Twoja firma wchodzita z wielkim trudem. Wystarczy kilka miesigcy,
a moze tylko tygodni, zeby wies¢ o Twojej postawie rozniosta si¢ po sieci. W czasach
internetu obywatelskiego, serwiséw spotecznosciowych i porownywarek cen, gdzie mozna
zamieszcza¢ komentarze o sklepie, nie masz najmniejszych szans wmowi¢ nowym klientom,

ze jestes mity. Lepiej zapobiegac niz leczy¢. Staraj si¢ kazdego dnia.
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Mit 4: Im mniej pracownikow, tym lepiej

Otwierajac sklep internetowy, poczatkowo poradzisz sobie ze wszystkim sam. Z czasem
zaczniesz patrze¢ na rodzing, o czym juz wspomnialam na poczatku. Do ekipy pracownikow
na pewno zechcesz wilacza¢ dobrych znajomych, bo masz do nich zaufanie 1 wiesz, ktérych

mozesz wtajemniczy¢ w swoj e-biznes.

Zatrudnianie pracownikéw kosztuje. Sama wiem, jak byto na poczatku w moim e-biznesie.
Oprogramowanie napisat mi narzeczony, obsluga klienta zajmowalam si¢ ja, a potem moja

dobra znajoma, ktorej ptacitam najnizsza krajowa.

Zatrudnianie rodziny i znajomych ma swoje plusy 1 minusy. Jednak bez wzgledu na to, kto
begdzie Twoim pracownikiem, w pewnym momencie po prostu bedzie za mato rak do pracy.
Pamigtaj, ze im wigcej o0sOb, tym wigcej mozna zarobi¢ - zamdwienia sa szybciej
realizowane, klienci zadowoleni z obstugi, a pracownicy z chg¢cia przychodza do pracy, bo nie

sa przeciazeni.

Mit 5: Dobra obstuga, to wyuczone reguty

Jesli uwazasz, ze klient jest ghupi 1 nie wyczuje sztucznos$ci, to muszg¢ Cig rozczarowac. Z cala
pewnoscia podstawa jest wiedza, ktora mozna zdoby¢ poprzez czytanie ksiazek, czy

uczestnictwo w szkoleniach, warsztatach i innych. Pamigtaj, ze

dobra obshuga klienta,
to przede wszystkim

zainteresowanie drugim czlowiekiem.
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Psychologia spoteczna to podstawa

Nie mowig tu bynajmniej o manipulacji, ale o wiedzy na temat tego, jak reagujemy. Pomoze
Ci to zrozumie¢ ludzkie zachowania i oczekiwania. Jesli nie masz pojecia o psychologii, to

zaopatrz si¢ w ponizsze ksiazki

= Elliot Aronson - Psychologia spoleczna

= (lub Czltowiek, istota spoteczna - taniej, a prawie to samo)

= [ e Bon - Psychologia tlumu

= Roberto Cialdini - Wywieranie wplywu na ludzi

=  Paco Underhill - Dlaczego kupujemy?

Reszta dostgpnych ksiazek na rynku, powotuje si¢ na wyzej wymienione.

NLP tak, ale z gtlowa

O idiotycznym wykorzystywaniu NLP pisatam wielokrotnie (np. w notce "Budowanie bazy

adreséw"). NLP, czyli programowanie neurolingwistyczne, u§wiadamia nam, jak reagujemy
na dane stowa, a co za tym idzie, jak wykorzysta¢ to do wiasnych celow. NLP wzbudza wiele
kontrowersji, bo z zatozenia jest dziedzina, ktéora ma pomoc w skutecznej komunikacji.

W praktyce wykorzystywana jest do dziwnych gierek psychologicznych.

W e-biznesie NLP kojarzy si¢ glownie z hastami Piotra Majewskiego (cho¢ nie jest ich

autorem):

= Ty tez mozesz..., jesli...
= Kto jeszcze...

* Smiali sig, ze...., ale....

itp.
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Hasta nie sa zte, ale problem polega na tym, ze niemal kazdy uwaza je za jedyne, stuszne
1 skuteczne. W efekcie traktuje si¢ klienta jak idiote, tudzac sig¢, Zze nikt wcze$niej nie
zwracat si¢ do niego w/w hastami. Efekt jest zatosny, bo wchodzimy na strong X i jestesSmy
bombardowani tego typu hastami. Wchodzimy na strong Y i czytamy doktadnie to samo. Jesli
klient wpadnie na pomyst zaméwienia newslettera, to nalezy mu tylko wspotczué, bo
zapewne od ilu§ tam wiascicieli stron, dostanie dokladnie te same oferty, z tymi samymi

tekstami.

Jesli czytasz ten ebook, to na pewno trafile§ na takie strony. I nie bedg zdziwiona, kiedy
dowiem sig, ze Twoja strona wyglada podobnie. Dlatego apeluj¢ do Ciebie — zastanow sig, jak

wykorzystujesz NLP. Zaden guru nie ma patentu na skuteczna sprzedaz. Dlatego

przesta¢ kopiowac standardowe hasla,

ktore nie dzialaja

Nie dziataja, bo:

" WSZySCy juZ je znaja
= wecale nie sg takie dobre
= w biznesie, tak jak w kazdej branzy, trzeba szuka¢ wtasnych rozwiagzan,

* trzeba inspirowac sig, a nie kopiowaé

NLP to wbrew temu, co wszyscy sadza, po prostu psychologia. NLP nie powinno stuzy¢ do
manipulacji. Dla mnie psychologia (czyli takze NLP) jest wiedza, jak nadawaé komunikat,
zeby zostal odebrany tak, jak miatam w intencji. Mam tu na mysli chwalenie pracownikow.
Cos, co w mojej ocenie bylo pochwala, nie zawsze tak zostawalo odebrane. A przeciez

chciatam ich pochwali¢!
Warto przeczyta¢ dwie ksiazki. Reszta to lanie wody 1 drazenie ciagle tego samego. Polecam:

= Andrzej Batko - Szuka perswazji

= Joseph O Connor - NLP i skuteczne sprzedawanie
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Badz soba

Brzmi to jak herezja, ale tak wlasnie jest. Wystrzegaj sig¢ sztuczno$ci i szablondéw
w nadawaniu komunikatéw. Nic nie irytuje klienta tak, jak ciagle shuchanie tych samych

tekstow w kazdym sklepie.

Pamigtam zabawna sytuacj¢. Jaki§ czas temu biegatam po bankach i zbieralam broszury
informacyjne. Nie byloby w tym nic dziwnego, gdyby nie fakt, ze majac 22 lata, wygladam na
16. Chciatam sprawdzi¢, jak banki potraktuja mtodego klienta. Roznie to bywato, ale jedna
rzecz mnie rozbawita - wszyscy byli tak samo sztuczni i operowali tymi samymi,
standardowymi haslami. W ostatnim banku nie wytrzymatam i powiedziatam do bankowca:
»Widze, ze uczymy si¢ obslugi klienta z tych samych ksiazek” . Zaczerwienit si¢. Trafiony

- zatopiony! ;)

Badz elastyczny

Powyzszy przyktad powinien da¢ Ci do myslenia. Daruj sobie schematy w podejsciu do ludzi.
Jestes wyedukowany, znasz psychologie - $wietnie, to moze bedziesz tak uprzejmy

skorzysta¢ z tej wiedzy w sposéb tworczy, dopasowujac si¢ na biezaco do klienta.

Doradzaj, nawet, jesli nic nie sprzedasz

Biznes to nie tylko pieniadze. To przede wszystkim relacje z klientem 1 jego lojalnos¢.
Zastanawiam sig, dlaczego tak wiele firm nadal uwaza inaczej. Jesli ostrzezesz klienta przed
zakupem towaru, ktory znasz i wiesz, ze jest sredniej jakosci, zyskasz w jego oczach. I na

pewno bedziesz mie¢ czyste sumienie.

Budowanie lojalnosci to dtugi proces, ale procentuje w przysziosci. Przeciez Twoja firma ma
istnie¢ za rok czy dwa, wigc dlaczego nie inwestujesz w przyszlo$¢? Dzisiaj nic nie

sprzedasz, ale za tydzien klient wybierze u Ciebie zakupy. I bedzie wracat.
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W http://www.mentis.pl mam klienta, ktory ztozyt u nas moze dwa zamédwienia. Czgsto pisze
do mnie z pytaniem, co sadzg o danej ksiazce albo czy mogg mu co$ poleci¢ z takiej, a takiej
dziedziny. Ja mu polecam to, co czytalam oraz pisze, czego nie warto ruszac, a on najczesciej
idzie po polecane przeze mnie ksiazki do... biblioteki. Przyznat si¢, ze mato kupuje ksiazek,

bo sa drogie. To jednak nie przeszkodzito mu poleci¢ http://www.mentis.pl rodzinie (dobre

kilkanascie osob!), ktéra regularnie zaopatruje si¢ w naszej ksiggarni.

Doradzaj, radzac sie innych

Jesli mnie klient pyta o ksiazki na temat NLP to ja mu mowig, co warto przeczyta¢, a od
czego trzymac si¢ z daleka. Jesli na jaki§ temat nie mam wiedzy (np. ksiazki o roslinkach),
pytam moich wspélpracownikéw. Zawsze znajdzie si¢ w firmie kto$, kto zna si¢ na czyms$

innym niz Ty. Wykorzystaj to.

Nie $piesz sie w relacji
Tak, to wszystko wymaga czasu i wiedzy. Ale procentuje. Zatrudniaj pasjonatdéw, ktorzy
kochaja kontakt z ludzmi. Nie musza by¢ po pedagogice ;) Chociaz odnosz¢ wrazenie, ze my,
pedagodzy lubimy rozmawiaé z ludZmi i mamy jaka§ wrazliwos¢. Bez obrazy, ale umysty
Sciste (zwlaszcza plci meskiej) nie potrafia stucha¢ ludzi. Tak wynika z mojego

doswiadczenia. Oczywiscie to tylko moje doswiadczenie. Przeciez wszystko zalezy od

indywidualnych predyspozycji danej jednostki.

To tak w duzym skrécie :) Na temat relacji z klientem mogtabym naprawde duzo pisac.

Zapraszam na http://www.blog.shrew.pl, gdzie mozna poczyta¢ wigce;.

Polecam tez moje wydawnictwo Escape Magazine http://www.escapemag.pl, gdzie mozna

testowac obstugg klienta ;)
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Z.obacz inne ebooki na ten temat

http://www.escapemag.pl

Wigce) na temat relacji z klientem na blogu
,,Relacje z klientem w e-biznesie”

http://www.blog.shrew.pl
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