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Transkrypcja wideo: Jak efektywnie komunikowaé sie z Klientem - szkolenie online

https://www.youtube.com/watch?v=Nfz30YMGnJM

Ania Juszczyk - inFakt.pl.

Cze$é. Nazywam sie Ania Juszczyk. Na co dzien pracuje w Dziale Obstugi Klienta jako doradca
do spraw ksiegowosci. Chciatabym w dniu dzisiejszym z Wami podzieli¢ swoim doswiadczeniem w
pracy i tez zaproponowac¢ kilka prostych rozwigzan, ktére pomoga Wam nawigza¢ statg i owocng
wspétprace z klientami. Jak wiemy, rynek ustug ksiegowych bardzo dynamicznie sie zmienia, wraz
z nim rola ksiegowego. Klienci wymagaija od nas dtugoletniej wspétpracy opartej na zaufaniu. |
teraz my powinni$émy wspieraé klientéw rzetelnie swojg wiedzg, swoim do$wiadczeniem oraz

budowaniem relacji.

Jakie podjagé kroki, aby nasza wspétpraca byta owocna w tak zmieniajgcych sie warunkach?
Przede wszystkim wybierz rozmowe telefoniczng zamiast kontaktu mailowego. Ze wzgledu na to,
ze nasze ustugi maja charakter elektroniczny i nie mamy bezposredniego kontaktu z klientem,
klienci mysla czesto... nie wiedza, ze moga liczyé na nasze wsparcie. Myslg, ze w ramach
prowadzonej ustugi, rozliczefh dokonujemy tylko przestanych dokumentéw oraz informujemy ich o
tym, jakie kwoty podatkéw nalezy zaptacié do urzedéw. W kwestiach prowadzonej dziatalnosci
gospodarczej, w momencie, kiedy chca zasiegna¢ jakiejs rady, kontaktuja sie z ksiegowymi,

ktérych znaja osobiscie, ze znajomymi, czy tez dzwonig na infolinie.

Aby uswiadomié klientom zasady wspétpracy oraz nasza gotowo$¢ do pomocy, wazna jest
pierwsza rozmowa, ktéra sie odbywa z klientem podczas nawigzania wspétpracy. Jest to rozmowa,
kiedy to klient poznaje nas oraz my poznajemy klienta. Jak wiemy, pierwsze wrazenie ma
znaczenie, dlatego dobrze przygotowana pierwsza rozmowa zaowocuje tym, ze w péZniejszych
okresach nie bedziemy musieli powracaé do wielu drobnych tematéw, poniewaz beda one
wyttumaczone dobrze za pierwszym razem. Na co warto zwréci¢ uwage podczas pierwszej
rozmowy, tzw. rozmowy powitalnej. Przede wszystkim przeanalizuj profil dziatalnosci
gospodarczej klienta. Na co jeszcze warto zwréci¢ uwage podczas rozmowy? Przeslij
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podsumowanie mailowe takiej rozmowy, poniewaz zazwyczaj jest to rozmowa, gdzie podawanych
jest wiele szczeg6téw wspétpracy. Fajnie, jezeli klient bedzie mégt pézniej do tej informacji
powrdéci¢. Pamietajmy o tym, ze jestesmy wizytéwkami firmy, poniewaz jako pierwsi i czasami

jedyni mamy kontakt z klientem.

Kontakt telefoniczny i mailowy, to niekiedy jedyne Zrédta kontaktu z naszym klientem, dlatego sa
one takie wazne. Co zrobié, aby nasze rozmowy telefoniczne byty efektywne? Przede wszystkim
trzymaj sie statego schematu rozmowy. Jest to ogélnie dostepny schemat i sktada sie on z pieciu
podpunktéw: powitanie, aktywne wystuchanie oraz zdefiniowanie problemu, rozwigzanie,

podsumowanie i pozegnanie. Moze oméwmy sobie kazdy z poszczegélnych podpunktéw.

Zacznijmy od powitania. Tutaj wazna rzecz, zeby zwrécié¢ uwage, zeby odebraé telefon po
pierwszych trzech sygnatach. Badania dotyczace obstugi klientéw méwie, ze klienci po trzech
dzwonkach staja sie zniecierpliwieni i troszke podraznieni, mniej wyrozumiali. Kolejna rzecz na
jaka warto zwrécié¢ uwage, to taka, aby podczas przedstawienia sie podaé réwniez swoje imie i
nazwisko. | tutaj jest okazja do tego, aby narzucié rozmowie mity wydZzwiek. Idgc zasadami
etykiety telefonicznej, warto zapytaé¢ czy mozemy w czym$ poméc. Tutaj pokazujemy wtedy swoja

gotowo$¢ i cheé pomocy klientowi.

Kolejny punkt, aktywne wystuchanie i zdefiniowanie problemu. Jest to kluczowy punkt, poniewaz
ma on wptyw na kolejne etapy: rozwigzanie problemu oraz podsumowanie. | tutaj wazna
informacja: nie przerywamy oraz nie zgadujemy problemu, ktéry chce nam przekaza¢ klient.
Dobrze zdefiniowany problem pomoze nam znalezé trafne rozwigzanie. W tym punkcie chciatam
Was zachecié¢ do tego, aby rozmowa byta przeprowadzona w proporcji 20 do 80. Co to znaczy? To
oznacza, ze 20% méwimy my, a 80% moéwi klient, poniewaz my chcemy zrozumieé, jaki problem

chce nam przekaza¢ klient. W naszych 20% proponuje zadawa¢ pytania oraz parafrazowadé.

Zadawanie pytan oprécz funkeji informacyjnej, bedzie petnito role nawigzania relacji i tez
ewentualnie porozumienia pomiedzy klientem a nami. Jezeli chodzi o parafrazowania, to nic
innego jak powtarzanie tego, co my zrozumielismy z tego co powiedziat nam klient. | teraz: jakie
funkcje petni parafraza? Przede wszystkim daje klientowi poczucie zrozumienia, ewentualnie

wychwytujemy tez wszelkie nieporozumienia podczas rozmowy telefonicznej, tagodzi emocje,
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zwtaszcza kiedy klient jest zdenerwowany i co najwazniejsze, daje nam czas na to, aby wymysleé

rozwigzanie.

Rozwigzanie problemu. Jezeli znasz od razu odpowiedzZ dla klienta, udziel jej w petni wraz z
uzasadnieniem. Wazne, méw powoli i zrozumiale dla klienta. Jezeli nie znasz rozwigzania uméw
sie z klientem na kontakt mailowy czy tez telefoniczny. | tez wazne, dotrzymaj terminu, dotrzymaj

stowa.

Podsumowanie. Upewnijmy sie, ze klient otrzymat wszystkie informacje dotyczgce jego zapytania
wraz z uzasadnienie oraz czy wszystko jest dla niego zrozumiate. Co wazne? Jezeli np. zapytanie
dotyczyto trudnego pytania ksiegowego czy jakiejs$ innej skomplikowanej kwestii, gdzie informacji
przekazywanych byto wiele, tutaj tez zachecam do tego, zeby wysta¢ maila podsumowujacego,
choéby nawet, aby podaé¢ podstawe prawng wraz z komentarzem. | tutaj pamietajmy o tym, zeby
nie wysyta¢ samej podstawy prawnej, samych artykutéw, poniewaz osoby nie zwigzane z
dziatalno$cig gospodarczg niechetnie czytaja takie wiadomosci mailowe. Wiec aby nie zniechecaé
naszych klientéw, piszmy zrozumiale wraz z komentarzem. Mysle, ze taka wiadomos$é wtedy

bedzie chetniej przeczytana przez klienta.

Ostatni podpunkt jest to pozegnanie i tutaj warto pozostawié takg otwarto$¢ do klienta, ze

jestesmy chetni do pomocy, choéby nawet wyrazeniem: w razie pytan zapraszam do kontaktu.

Na co warto zwréci¢ jeszcze uwage podczas kontaktu z klientem? Choéby nawet warto prowadzié¢
notatki, poniewaz p6zniej tatwo powréci¢ do takich informacji po jakim$ czasie, ewentualnie do
tego, co klient nam podczas danej rozmowy przekazywat. Warto zadzwonié raz na miesigc,
kwartat, zapytaé co stychaé u klienta, czy co$ sie zmienito, czy czego$ potrzebuje... | tutaj wazna
rzecz, ktéra powoduje, ze tez budujemy swéj wizerunek wzgledem klienta - dotrzymujmy stowa,
choéby nawet w takich prostych kwestiach, jak napisanie maila terminowo czy tez oddzwonienie

na pozostawiong wiadomos¢.

| ostatnia rzecz jezeli chodzi o rozmowe telefoniczng: usmiechnij sie. Podczas kiedy Ty sie

usmiechasz zmienia sie Twéj ton gtosu i to réwniez ma wptyw na rozmowe telefoniczna.

inFakt Sp. z 0.0.
30-549 Krakow

ul. Kacik 4 ’.

www.infakt.pl




https://www.youtube.com/user/infaktPL

A co jezeli to my dzwonimy do klienta? Oczywiscie schemat rozmowy sie nie zmienia, pozostaje
taki sam, natomiast tutaj warto doda¢ ewentualnie w punkcie 1., jezeli witamy sie z klientem,
podajemy swoje imie i nazwisko, podaé réwniez nazwe firmy. Warto tez powiedzie¢ w jakim
kontekscie dzwonimy, np. w nawigzaniu do rozmowy telefonicznej, w nawigzaniu do ostatniej
rozmowy czy tez w zwigzku z sytuacja, ktéra wynikta w rozliczeniach. WeZmy pod uwage to, ze
klient jest jakby wyjety z kontekstu w momencie kiedy my do niego dzwonimy. Byé moze wtasnie
rozmawia z inng osobg czy tez prowadzi sw6j samochéd i nie spodziewa sie rozmowy od nas.
Dlatego tez warto wprowadzi¢ go w te rozmowe i dopiero powiedzie¢ doktadnie w jakiej kwestii

dzwonimy.

| ostatnia rzecz, na ktéra trzeba zwrdécié uwage to taka, czy klient ma w tym momencie czas, kiedy
do niego dzwonimy. Jezeli nie ma takiego czasu, to wtedy po prostu uméwmy sie na inny termin

czy tez na wiadomo$¢ mailowa.

Nie zawsze jednak jesteSmy w stanie zastgpié¢ wiadomos$¢ mailowa telefonem. Teraz: w jaki sposéb
prowadzi¢ profesjonalng korespondencje? Sktada sie ona, podobnie jak rozmowa telefoniczna z
etapéw. Tym razem mamy cztery etapy: forma grzeczno$ciowa, wstep, odpowiedz oraz

zakoriczenie.

We wstepie tworzymy tto do wiadomosci. Odpowiadajgc na maila klienta nie piszemy jednego
zdania tzw. suchego maila, poniewaz klient, z doswiadczenia wiemy, czuje sie wtedy zbyty.

Starajmy sie stworzy¢ wiadomosé, ktéra sktada sie z przynajmniej z trzech zdan.

W odpowiedzi przede wszystkim odnosimy sie do kazdego pytania, do kazdej kwestii poruszonej
przez klienta w mailu. Dodatkowo starajmy sie wypunktowaé, jakby stworzyé¢ akapity do kazdej
czesci maila, poniewaz w momencie kiedy stworzymy $ciane tekstu, to bedzie ona taka
przyttaczajgca i klient wtedy niechetnie bedzie czytat taka wiadomos$é a przeciez nam zalezy na

tym, zeby zaistniata wymiana wiedzy.

W zakonczeniu, tak samo jak w rozmowie telefonicznej pozostawmy swojg otwartosé, choéby

nawet okresleniem: w razie pytan zapraszam do kontaktu.
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Na co jeszcze zwrdcié uwage podczas korespondencii mailowej z klientem? Przede wszystkim na
interpunkcje oraz ortografie. Przeczytajmy jeszcze raz wiadomo$é mailowa przed jej wystaniem,
poprawmy ewentualne btedy. Stwérz gotowe makra, np. ze stopka i z nagtéwkiem czy
ewentualnie z kwestiami, o ktére klienci bardzo czesto pytaja. Zazwyczaj, jezeli sg to nowi klienci,
to poruszajg podobne kwestia, czasami takie same, podczas nawigzania wtasnie wspétpracy, wiec
bedziemy mieé gotowe rozwigzania. Przy$piesza one naszg prace, a jednoczesnie zachowamy

dobra jakosé obstugi.

| ostatnia rzecz: podkresl, wypunktuj, pogrub najwazniejsze kwestie w wiadomosci mailowej.

To wszystko z mojej strony. Mam nadzieje, drodzy ksiegowi, Ze wykorzystacie wskazéwki, ktérymi

sie z Wami dzisiaj podzielitam i Ze zaowocuja one w Waszej wspétpracy z klientami. Ja ze swojej

strony dziekuje, w razie pytan zapraszam do kontaktu.

https://www.youtube.com/user/infaktpl?sub_confirmation=1
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