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Transkrypcja wideo: Jak budowac relacje z Klientem i dlaczego warto?

https://www.youtube.com/watch?v=aWDYY0xG1zE

Renata Dudzic - inFakt.pl:

Witamy Paristwa bardzo serdecznie. Jestem Renata i razem z Aneta...

Aneta Lipifiska- inFakt.pl:

Witam.

R: ... opowiemy dzisiaj o tym jak budowaé relacje z klientem, dlaczego warto i opowiemy to na
wtasnych przyktadach z wtasnego doswiadczenia. Oczywiscie tez jaki to ma wptyw na biznes.
Aneta, moze przybliz, dlaczego w ogéle warto budowaé relacje.

A: Utrzymywanie relacji z druga osobg, to nie tylko jedna z naszych podstawowych potrzeb, ale
tez wazny element na kazdej ptaszczyznie zycia: biznesowej, towarzyskiej, partnerskiej czy
rodzinnej... My oczywiscie dzisiaj zajmiemy sie tg biznesowa. Nawigzywanie relacji z klientem
to przede wszystkim fundament funkcjonowania kazdej firmy. Chodzi tutaj mi oczywiscie o
budowanie dtugotrwatych relacji z klientem. Przede wszystkim na poczgtku warto poznaé
klienta, poznaé jego oczekiwania, spetnic je, co w rezultacie przetozy sie na taka dtugotrwata
wspétprace, ktéra przede wszystkim bedzie zbudowana na zaufaniu. W dzisiejszych czasach,
ale tez w wiekszej Swiadomosci klientéw, powinnismy dba¢ o dobre relacje z nimi. Tak
naprawde profesjonalna obstuga klienta, pozwoli nam zapewnié dochody na kolejne lata.
Musimy pamietaé o tym, ze zadowolony i dobrze obstuzony klient jest w stanie przyprowadzié¢
tak naprawde nowych klientéw. Na pewno Panstwo w zyciu nawet prywatnym czy tez
zawodowym, jezeli stojg tutaj przed podjeciem jakiej$ waznej decyzji, czesto gdzie$ tam
szukajg porady w$rdd rodziny czy tez swoich znajomych. | tak samo jest tutaj z
przedsiebiorcami. Dla nich wazna decyzja, ktérag musza podja¢ jest wtasnie wybdr biura
rachunkowego, dlatego rekomendacja zadowolonego klienta, tak naprawde moze by¢ dla
Panstwa najtafiszym i bardzo skutecznym $rodkiem na zdobywanie nowych klientéw.
Pamietajmy, ze zadowolony i dobrze obstuzony klient, powie o naszej firmie trzem swoim

znajomym, natomiast niezadowolony, kolejnym dziesieciu.
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Dlatego budowanie relacje pozwala tez nam na wypracowanie sobie pewnego systemu
wspétpracy, ktéry oczywiscie bedzie korzystny dla obu stron. Dlatego np. tatwiej nam bedzie
poprosié¢ klienta, zeby na czas dostarczat dokumenty do zaksiegowania. Kolejnym przyktadem,
gdzie zbudowanie relacji moze byé pomocne i przydatne w takim codziennym zyciu, to jest np.
sytuacja, w ktérej zdarzy nam sie popetni¢ jakis btad i musimy o tym klienta poinformowadé.
Wéwczas na pewno kontakt z takim klientem bedzie dla nas mniej stresujacy, a tez na pewno
mozemy liczyé na wyrozumiato$é ze strony klienta.

R: Skoro juz wiemy dlaczego warto budowacé relacje, to teraz powiemy pokrétce, jak to robié. Nie
sg to jakie$ stricte zelazne, surowe zasady, ale na pewno beda pomocne, aby zbudowaé relacje
z klientem. | tutaj pierwsza taka zasada... na pewno Parnistwo styszeli takie pojecie jak:
"pierwsze wrazenie ma znaczenie". Z badan wynika, ze podczas kontaktu kluczowe sg pierwsze
4 minuty poznania sie. W trakcie tych 4 minut, nasz nastréj, zachowanie, po prostu decyduje o
tym jak potoczy sie dalszy kontakt czy tez wspétpraca. | mam na mysli tutaj, przy pierwszym
kontakcie, zaréwno kontakt twarza w twarz jak i kontakt telefoniczny. Przy kontakcie twarzg w
twarz... Na pewno przychodzg do Parnstwa, do biura klienci zanim podpisza umowe, zeby
Parnistwa po prostu poznaé, czy tez omdéwié warunki wspétpracy. | tacy klienci oceniajg
srodowisko w jakim pracujemy, a takze jak zostang przez nas tak naprawde przyjeci. Takze
wazne jest, zeby tutaj przyjaé klienta przyjaznie z usmiechem, Zzeby to byto przyjecie otwarte.
Natomiast zdarza sie, ze czasami jeste$my bardzo zabiegani, gdzie$ tam przychodza do nas
klienci, mamy duzo pracy. Wtedy pamietajmy, zeby zauwazyé, jezeli przychodzi do nas nowy
klient. Wystarczy sie usmiechnaé czy tez skingé gtowa.

Ajak to jest przy kontakcie telefonicznym? Zdarza sie, ze klienci znajdujg nasz nr telefonu na
stronie internetowej czy tez otrzymuja od znajomego i wtedy na pewno wazna jest nie tylko
barwa gtosu, ale takze intonacja. | co najwazniejsze klient musi odczué, ze nam nie
przeszkadza, ze tak naprawde jesteSmy nawet zadowoleni z jego telefonu, co moze byé nieraz
trudne, bo mamy duzo pracy czy tez wtasciwie mozemy byé bardzo zabiegani. To co jest jeszcze
wazne, to to, zeby klient wiedziat, Ze uwaznie go stuchamy, ze rozwigzemy problem, ze wiemy
jak mu doktadnie poméc. | tez wazne jest to, ze stychaé¢ usmiech w rozmowie. Klient nas nie
widzi, nie widzi mimiki, ale tak naprawde intonacja bardzo duzo zdradza. Aneta, nawet miata$
taka sytuacje z klientem.

A: Tak, pamietam. To byt dobry dzieA. Miatam dobry humor, poniewaz udato sie zrealizowaé kilka

wyznaczonych celéw. | rozmawiajgc z klientem wydawato mi sie, Ze tutaj rozmowa przebiega
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jak kazda inna, natomiast na koniec rozmowy ustyszatam od klienta, ze stychaé¢, ze mam dobry
humor, stychaé usmiech w tej rozmowie. Wiec tak naprawde, taka sytuacja pokazuje tylko to,
ze klient, pomimo, ze nas nie widzi, tak naprawde jest w stanie wyczué, czy nam przeszkadza i
jaki mamy humor.

Kolejna zasada, o ktérej warto pamietaé, jest dobra komunikacja. Komunikacja przede
wszystkim wptywa na to jak jesteSmy rozumiani i postrzegani przez inne osoby, a to znowu
wptywa na jakos¢ naszych relacji. Przede wszystkim najwazniejsza w budowaniu relacji jest
dobra komunikacja. Jest to o tyle wazne w pracy ksiegowego, poniewaz jezyk ksiegowy jest
czesto trudny i niezrozumiaty dla przecietnego Kowalskiego, ktéry raczej chciatby sie skupi¢ na
prowadzeniu wtasnej dziatalnosci, a nie na tym, zeby jeszcze tutaj szukaé np. interpretacji
przepiséw. Dobrym przyktadem moze by¢ tutaj kontakt z klientem, ktéry dopiero rozpoczyna
przygode z wtasng dziatalnoscia i z ksiegowoscia. Ja podczas kontaktu z takimi klientami
czesto napotykatam na osoby, dla ktérych nie byto zadnej réznicy pomiedzy podatkiem VAT a
ryczattem. | pytanie, ktére juz padato na samym poczatku, to: co bedzie dla mnie bardziej
optacalne ryczatt czy VAT? | tak naprawde taka sytuacja pokazuje, ze rzeczy, ktére dla nas
moga by¢ oczywiste i zrozumiate dla klienta juz niekoniecznie.

R: Przyktadem takiej dobrej, bardziej zrozumiatej komunikacji jest to, ze prowadzimy bloga,
zaréwno dla przedsiebiorcéw jak i ksiegowych. | ten blog rézni sie wtasciwie jezykiem, w jaki
sposéb przekazujemy informacje o zmieniajacych sie przepisach. Dla przedsiebiorcéw jest to
prosty jezyk, natomiast, jezeli chodzi o ksiegowych tutaj juz fachowy, przytaczamy artykuty z
ustaw.

A: Dlatego z jednej strony te komunikaty i informacje, powinny by¢ przekazywane w sposéb jasny
i czytelny dla przedsiebiorcy tak, zeby wtasnie unikng¢ jakichkolwiek nieporozumien.
Natomiast z drugiej strony, pamietajmy tez o tym, ze cze$¢ informacji musi by¢ przekazywana
w okreslonym terminie. Paristwo na pewno czesto w swojej pracy majg informacje, ktére
przekazuja cyklicznie i w odpowiednich terminach swoim klientom, dotyczace np. podatkéw do
zaptaty czy tez sktadek ZUS. Dlatego warto sobie tutaj wypracowaé odpowiedni system
komunikacji, ktéry na pewno utatwi Paristwu codzienng prace i ja przyspieszy.

R: Oprécz dobrej komunikacji wazne jest tez indywidualne podejscie. Klient powinien poczué, ze
jest dla nas wazny, ze tak naprawde nie traktujemy go szablonowo, poniewaz kazdy klient jest
inny, ma inne pomysty, inne wizje, inne potrzeby. Nie oszukujmy sie, nikt z nas nie lubi byé

traktowany szablonowo, wg jakiej$ tam regutki. Im bardziej jestesmy traktowani odrebnie, tym
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bardziej to doceniamy, pamietamy o tym. Musimy tez pamietaé na pewno, ze to my
dostosowujemy sie do potrzeb i warunkéw, oczekiwan wtadciwie naszych klientéw, nigdy na
odwrét. To na pewno bedzie przydatne, bo p6Zniej taki klient moze dostosowa¢ sie do naszych
terminéw, do naszych rozwigzan w péZniejszym czasie. Przyktadem tego, ze my podchodzimy
indywidualnie do klienta jest to, ze razem z Anetg, po zatozeniu dziatalnosci gospodarczej,
wysytatysmy do klienta maila z gratulacjami. Przyktadowo: Panie Adamie, gratulujemy
rozpoczecia dziatalnosci. Zyczymy sukceséw w biznesie. Na pewno taki klient poczut sie, ze
jest dla nas wazny. Innym przyktadem moze byé to, ze w sytuacji kiedy klient zgtasza jakie$
uwagi czy tez reklamacje, takiego klienta musimy wystuchaé, przede wszystkim zrozumieé i
wyjasni¢ sytuacje do konca.

A: Pamietajmy réwniez o docenieniu klienta. Mam tutaj na mysli docenienie statego klienta.
Lojalno$é nie zalezy wytgcznie od ceny, ale przede wszystkim od jakosSci naszej obstugi. Tak
naprawde kazdy z nas czuje satysfakcje z docenienia przez inng osobe i to samo sie tyczy
naszych klientéw. Jezeli wspétpracujemy z klientem od dtuzszego czasu, ta wspétpraca
rzeczywiscie uktada nam sie bardzo dobrze, pokazmy mu, ze jest on dla nas wazny. | nie mam
tutaj na mysli przyznawania jakich$ gratiséw badz rabatéw. Zwréémy raczej uwage na jego
indywidualng sytuacje zwigzang z dziatalnoscig czy tez troche z zyciem prywatnym. Notujmy
wszelkie wazne informacje zwigzane z kwestiami ksiegowymi, miejmy zawsze takie informacje
pod reka tak, zebySmy ewentualnie w kazdym dowolnym momencie mogli do nich po prostu w
bardzo szybki sposéb powrdcié. Wyslijmy notatke na znak, ze pamietamy o rocznicy dziatania
firmy, urodzinach, czy tez po prostu pogratulujmy, gdy urodzi sie dziecko. Dzieki temu, takie
naturalne zachowanie pozwoli przede wszystkim nam troche zblizy¢ sie do klienta, lepiej go
poznaé i dzieki temu tatwiej nam bedzie na pewno zbudowaé lepszg relacje z klientem. Warto
réwniez pamietaé o tym, zeby aktywnie go stuchaé. Jezeli klient np. nam wspomina, ze w
najblizszym czasie planuje jaki$ rozwéj firmy, to zapamietajmy, zanotujmy to, tak zeby$my
ewentualnie w kolejnej rozmowie mogli do tego powrdcié. Dzieki takim wtasnie naturalnym
zachowaniom tatwiej na pewno bedzie nam zbudowaé relacje z klientem, natomiast on doceni
zas$, ze nie traktujemy go przedmiotowo.

R: Na to wszystko, o czym opowiedziaty$my wczesniej, nasuwa nam sie jedno okreslenie. Jest to
profesjonalizm. Klient na pewno powinien poczué, ze pracuje z profesjonalistg. Powinnismy tez
pamietaé, zeby podchodzi¢ do klienta szczerze i z zainteresowaniem i tez pamietaé o

przejrzystych warunkach wspétpracy. Takim przyktadem, jezeli chodzi o profesjonalne
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podejscie jest to, ze kiedy klient wysyta nam mailowe zapytanie i to pytanie wymaga, mozna
powiedzieé, analizy, nie jesteSmy w stanie odpowiedzie¢ na nie w krétkim terminie,
poinformujmy o tym klienta. Ze odpowiedzZ otrzyma w p6zniejszym terminie, ze wzgledu
wtasdnie na ztozonos$é takiego pytania. Jezeli tez nie jestesmy w stanie dotrzyma¢ jakiego$
terminu, tez poinformujmy o tym klienta.
Nie wiem, czy zdarzyto sie Paristwu, ale czasami przekrecamy nazwiska, na pewno jest to
nieprofesjonalne. Klienci moga reagowaé negatywnie, poniewaz imie i nazwisko jest czyms co
nas wyréznia. | sama na wtasnym przyktadzie wiem, ze moje nazwisko czesto jest przekrecane
na Dziedzic lub Dudzik, nie Dudzic i czasami jest to irytujgce.
| to co wspominata Aneta wczes$niej, notujmy informacje na temat klientéw, aby p6Zniej nie
tracié czasu na powrét do tej analizy.

A: Mamy nadzieje, ze te kilka informacji, ktére tutaj przekazaty$my razem z Renatg, beda dla
Panstwa pomocne podczas kontaktu z klientem. Zachecamy Paristwa do komentowania
i subskrybowania naszego kanatu. Dziekujemy.

R: Dziekujemy.
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