Zakaznicky servis a jeho zamestnanec :)

SluZba zdkaznikom spocivajuca v poskytovani rad a rieSeni akychkolvek problémov
alebo podnetov, ktoré zakaznici maju.

Zakaznicky servis by mala poskytovat kazda dobra spoloc¢nost, ktora si chce svoju klientelu udrzat.

Ak sa pre zriadenie takéhoto servisu rozhodnete a vyberiete si zamestnanca, ktory ho bude mat na starosti,
dbaijte na to, aby ste zvolili spravne.

Pri vybere spravneho zamestnanca zakaznickeho servisu sa zamerajte na urcité strategické body:
1. DolezZité vlastnosti zamestnanca zakaznickeho servisu

Je dobrym poslucha€om. Pozorne pocuva, ¢o mu zakaznici hovoria, pyta sa ich pri kazdej nejasnosti a najma
ich necha zhrnut vSetky poZiadavky eSte raz. Zakaznici uvidia, Ze naozaj ma zaujem vypocut si ich a dokonale
zachytit vSetky poZiadavky.

Vyznacovat by sa mal aj pokojom a trpezlivostou. Nie je dblezité uplathovat ich len pri roz¢ulenych
zakaznikoch, aj ked na nich by to malo platit dvakrat. Trpezlivé zaobchadzanie si zasluzi kazdy jeden klient.
Vratme sa vsak na chvilu k tym viac roz€ulenym. Pri nich by si mal zamestnanec zdkaznickeho servisu poradit v
prvom rade so svojimi eméciami, a tak dokaze spracovat aj emécie klienta. Ak sa kontroluje a zachovava
rozvahu, zdkaznici sa citia byt reSpektovani a komunikacia s nimi moZe byt razom jednoduchsia.

2. Komunikacia ako neoddelitelha stucast

Neoddelitelnou a najdélezitejSou sucastou zakladnych zru€nosti pracovnika zakaznickeho servisu je
komunikacia s klientmi. Zamestnanec sa dostava do priameho kontaktu s klientom, preto by ste mali dbat na
jeho recové schopnosti. Je délezité, aby pouzival vhodné slova. Takisto by mal vzdy vediet zhodnotit situaciu a
sam by mal najlepsie vediet urcit, kedy méze zakaznikovi vstupit do monologu.

Mal by byt pozorny a chapavy, no zaroven musi byt vyrecny a povedat vSetko, €o je potrebné. Ak sa sam vie
orientovat v slovnej zasobe a vie pouzit spravne slova, zakaznik uvidi jeho profesionalitu a bude reagovat
pokojnejSie, pretoze si uvedomi, Ze je v dobrych rukach.

A popri komunikacii slovnej nezabudajme aj na tu mimo slovnu - teda rec tela. Mimika a gestikulacia dokazu
Casto odhalit, o si Clovek naozaj mysli. Nechcete predsa na zakaznikov pdsobit odstraSujuco. Preto je dblezité
kontrolovat svoju tvar a pohyby tela. Zakaznici zvyknd mavat rézne pripomienky aj cez telefén, a preto je
potrebné dbat aj na spravny postup pri komunikacii cez telefén. Aj ked vas druha strana nevidi, moze
negativne aspekty lahko vycitit. Takisto by si mal zamestnanec pri rieSeni dotazov davat pozor na to, o
klientom slubi, pretoze to si pamataju najlepSie a ak od vas potom nieCo ocakavaju a vas ,zodpovedny”
zamestnanec na to zabudne, m6Zzu sa poriadne nahnevat a vy mdZete prist o stalu klientelu.

Spravna komunikacia spravi vela, no najdolezitejSie si vedomosti. Vas zamestnanec musi byt expertom a musi
sa orientovat vo vSetkych produktoch, ktoré vasa firma ponuka, teda predava. Jedine tak dokaZete zarucit
najlepsi servis. Mal by sa zaujimat o aktualne dianie v spolo€nosti, aby vedel tie najnovsie informacie.

3. Spravny pristup

Ak sa stane, Ze v nieCom spravi chybu, nebudte k nemu hned kruty. Ved mylit sa je ludské a ¢lovek sa predsa
najlepSie u€i zo svojich chyb. DélezZité je si to priznat, hoci aj pred zakaznikom, a tym vam vas zamestnanec
dokaZe profesionalitu a najma snahu a ochotu. Klienti zvyknu ocenit aj to, Ze si chybu uznal a Ze je ochotny na
sebe zapracovat. Ale ak si stale nie je isty Ci podnikol dobré kroky, poradte mu, nech otestuje spokojnost
zakaznika pred vyrieknutim verdiktu. Zamestnanec by sa mal spytat klienta radSej dvakrat, aby zistil ¢i je
naozaj spokojny. Pytanim sa na jeho nazor mu da pocitit trocha doleZitosti.

4. Organizacia prace

Planovanie €asu je pri starostlivosti o zakaznika velmi délezité. Kazdy pracovnik si musi vyhradit dostatok casu
pre rieSenie kazdého problému a najma nesmie zabudnut na ¢akajacich klientov. Ulohy si rozdeli podla
narocnosti od tych najjednoduchSich po najkomplikovanejSie, pri ktorych musi stravit viac ¢asu. S dobre
organizovanym c¢asom toho stihne urcite vela. Kazdy problém tak mb6ze do detailov analyzovat. Snazi sa
prinasat ¢o najucinnejsie rieSenia a vcitit sa do koZe zakaznikov, aby u nich dokazal bodovat hned na prvy
pokus. Ak nad rieSenim zavahaju, presveddi ich a poukaze na vSetky vyhody, ktoré tym mézu ziskat. Pri
tvrdohlavejsich a narocnejSich klientoch sa snazi vydat cestou kompromisov. To niekedy zaberie viac ako
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stracanie ¢asu s neoblomnymi fudmi.

Po celom narocnom procese ste konecne nasli rieSenie, ktoré vyhovuje obom stranam ¢i uz cestou
kompromisov alebo ponuknutim tak vybornych navrhov, Ze presli hned. Na zaver rieSenia staznosti alebo iného
problému je najdblezitejSia spokojnost zakaznika. Ak dojde k takémuto zaveru, mézete byt na seba pysny a
moZete si povedat, Ze ste si vybrali dobrého zamestnanca zakaznickeho servisu, ktory svoju pracu dokonale
zvladol.

Zdroje
Prevzaté a upravené z:
* https://www.podnikajte.sk/marketing/zakaznicky-servis.
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