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ako zvuci veoma ocigledno, nemoj-
te podrazumevati da ste upoznati sa
tim ko su vasi klijenti i koje vredno-
sti suim vazne. Umesto toga, obrati-
te paznju na to Sta je u vasoj ponudi pro-
izvoda, zapitajte se ko bi Zeleo da kupi to
$to vi nudite i kako da ucinite svoju po-
nudu interesantnijom za odredenu ciljnu
grupu klijenata.
Setite se: vi ne morate da budete deo cilj-
ne grupe koja kupuje usluge i proizvode
vase kompanije! Veoma je vazno ne pret-
postavljati da ukoliko se vama svida proi-
zvod, klijent mora imati isto misljenje.
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U vremenu u kome nam se ¢ini da postoji
konkurencija u svim industrijama i delat-
nostima, sami sebi u stvari postajemo naj-
veca konkurencija ukoliko ne nadmasimo
ocekivanja svojih klijenata svakodnevno,
a da bismo to postizali, prvo je potrebno
potpuno se upoznati sa njima.

Inspiracija sa planom

Prvoklasno pruzanje usluga klijentima se
ne desava sluc¢ajno. Na koji nacin se klijent
inspirise da se vrati bas u vas objekat ili da
vas preporuci svojim prijateljima i rodaci-
ma? Kako privudi i zadrzati zaposlene koji
su motivisani i spremni da omoguce kli-
jentima iskustvo koje je iznad standarda?
Tajna je u postojanju akcionog plana pru-
zanja prvoklasnih usluga.

U kompanijama koje to

postizu, sve pocinje od:

1. Pravilne regrutacije zaposlenih koji u
viziji vase kompanije prepoznaju i svoje
licne vrednosti;

2. Blagovremenog kvalitetnog treninga
za zaposlene koji ¢e biti obuceni u skladu
sa kompanijskim ciljevima i kreiranju stan-
dardnog profesionalnog utiska pri svakoj
komunikaciji sa klijentom, posebno prili-
kom resavanja nesporazuma i evenutal-
nih konflikta;

3. Merenja zadovoljstva klijenata kroz do-
stupnost kartica za komentare, koje se sa-
stoje od skala procene iskustva koja su
vazna klijentima kao $to su uvazavanje i po-
zdravljanje, uctivost, vreme Cekanja, ali i pi-
tanja koja se tic¢u preporuke prijateljima.

Zadovoljni
klijenti pricaju,
ali nezadovoljni
jos vise.

Zapitajte se

da li mozete
sebi priustiti
jednog vrlo
nezadovoljnog
klijenta i po
koju cenu?

Povratna informacija

pomocu tajnih kupaca

Iskustva sa nasim klijentima - kompani-
jama koje su nakon treninga zaposlenih
zelele da dobiju povratnu informaciju o
kvalitetu servisa i primeni novih standar-
da ponasanja svojih zaposlenih su poka-
zala da je Mystery Shopper (tajni kupac)
izuzetno efektan nacin koji precizno obez-
beduje saznanje o kvalitetu pruzanja uslu-
ge klijentima.

Prvi utisak - samo jedanput
Klijenti formiraju svoj utisak o vama i va-
$em biznisu veoma brzo. Poznat je izraz
‘trenutak istine’ koji nastaje kad god klijent
ima bilo kakav kontakt sa vaSom kompa-
nijom, bilo da je to kroz direktan dolazak,
razgovor telefonom, oglas, veb prezentaci-
ju. U svakoj od ovih interakcija imate Sansu
da pridobijete klijenta kroz kreiranje pozi-
tivnih iskustava, ali i obrnuto.

Vasi zaposleni jesu

vasa kompanija

Vaznost utiska koji svaki va$ zaposleni
ostavi na klijenta moze da doprinese da
se predasnji utisak potvrdi, poboljsa ili po-
kvari. Vasi zaposleni su vasi trenuci istine
i sa stanovista klijenta, oni jesu vasa kom-
panija. Ponasanje vozaca koji vozi kamion
sa velikim logoom vase kompanije, osmeh
¢oveka iz obezbedenja, razgovor o no¢-
nom provodu dvoje zaposlenih na 3alte-
ru ili blagajni - sve su to utisci koji kreiraju
iskustvo klijenta koje moze biti profesio-
nalno i pozitivno - sa Zeljom da se ponovi
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ili neprofesionalno koje stvara nezadovolj-
stvo i ne inspiriSe na povratak.

Nezadovoljni klijenti dele
svoje loSe iskustvo sa drugima
Istazivanja koja su dostupna u ovoj obla-
sti pokazuju da:

- Kosta od 6 do 7 puta vise da se privuce
novi klijent, nego da se zadrzi postojeci;
« Zadovoljni klijenti o svom pozitivnom
iskustvu obaveste 4 do 5 poznanika. Ne-
zadovoljni klijenti (u individualistickim ze-
mljama), podele svoje lose iskustvo sa od
9 do 12 poznanika.;

« Istrazivanja Danijela Jankovica su pokaza-
la da dve trecine klijenata ne osecaju da su
vazni onima koji im obezbeduju uslugu;
« Brojna istrazivanja razloga zbog kojih
kompanije gube klijente u Americi, poka-
zuju veoma sli¢ne rezultate, iz godine u
godinu: 68% stav zaposlenih koji pruzaju
usluge, 14% nezadovoljstvo proizvodom,
9% konkurencija, 5% uticaj prijatelja, 3%
selidbe, 1% smrt.

Zalbe - izazov ili nova
mogucnost?

Cak i kada ste zaposlili tim u koji redov-
no ulazete, klijenti su lojalni i kompani-
ja belezi rast, deSavaju se nepredvidene
situacije kojima klijent moze da postane

nezadovoljan. Tada ili klijent bez reci odla-
zi (i ne vraca se) ili se zali. Na nivou kompa-
nije zalbe mogu da se posmatraju kao kon-
flikti koji se zataskavaju i utisavaju, ali i kao
povratna informacija koja moze da bude
veoma vazna karika u vasem biznisu.

SETITE SE, PRVI
UTISAK IMATE
SANSU DA OSTAVITE
SAMO JEDNOM, A&
OND# ON UTICE I N&
SVE OSTALE UTISKE
KOJE KLIJENT
STVARA O VASOJ
KOMPANIJI.

Kada se desi da se nezadovoljni klijent
obrati zaposlenom, stav i ocekivanja za-
poslenog - prethodno izgradeni kroz tre-
ning i kompanijske vrednosti, uticace na
reSenje situacije. Kada se bilo koja prituzba

resava sa fokusom na resenje, a ne na li¢-
ne karakteristike klijenta, onda su i mogu-
¢a resenja drugacija.

Zaposleni koji su savladali tehnike posma-
tranja situacije iz perspektive klijenta, po-
kazivanja empatije i uveravanja klijenta da
e se licno pobrinuti da situacija bude re-
Sena imace veoma razlicit stav od onih koji
reaguju na osnovu trenutnog licnog raspo-
loZenja. Veoma je vazno objasniti klijentu
$ta mozete uraditi, umesto detaljnog izla-
ganja onoga $to ne mozete.

Ukoliko je reSenje moguce obezbediti tek
posle klijentovog odlaska iz objekta, oba-
vezno je da se klijent pozove kako bi bio
informisan o resenju i kako biste proveri-
li njegovo zadovoljstvo. Nemojte se izne-
naditi ako vam klijent koje se Zalio posle
ovako profesionalne komunikacije sa vase
strane postane lojalan klijent.

Sklad izmedu vase vizije

i prakti¢nog iskustva

Prvoklasno pruzanje usluga se u osno-
vi svodi na sklad izmedu poslovne vizije
kompanije koju komunicirate kroz medi-
je i prakti¢nog iskustva koje klijent ima u
svakodnevnoj interakciji sa vaSom kompa-
nijom. Formula uspeha jeste da uskladite
ove dve stvari i ispunite ili cak nadmasite
ocekivanja svojih klijenata. m
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U pozoristu, sve se vrti oko publike.
U biznisu, sve se vrti oko klijenata.

Klijenti cesto ne izrazavaju svoje nezadovoljstvo,
ali se i ne vradaju.

Zadovoljni klijenti pric¢aju, a nezadovoljni jos vise.

Da li mozete sebi da priustite

nezadovoljne klijente i po koju cenu?

ACTIONTRENING PROGRAM

Prvoklasno pruzanje usluga klijentima
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