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Kaip spręsti konfliktą su klientu?
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Jeigu ir nesate klientų aptarnavimo specialistas, bet organizacija, kurioje dirbate, turi klientų, galite susidurti su konfliktinėmis jų aptarnavimo situacijomis. Ne visi klientai būna patenkinti. Beje, ir ne visi nepatenkinti pasako apie tai. Tačiau tik dalis itin aktyviai, kartais net agresyviai, reiškia savo nepasitenkinimą.
Kurie jums labiausiai kelia stresą ir „gadina nervus“? Greičiausiai tie, kurie aktyviai rodo nepasitenkinimą. Jei žiūrėtume kiek plačiau – organizacijos, ne tik darbuotojo, kuriam tenka „atlaikyti“ kaltinimus ir priekaištus, mastu, rūpesčių gali kilti būtent dėl neišsakančių savo nepasitenkinimo. Ne tik todėl, kad, kaip liaudies patarlė sako, „tyli kiaulė gilią šaknį knisa“. Nežinodami, kas klientams negerai, neturime progos pataisyti tai. Tokios situacijos kartojasi, gandas sklinda, įvaizdis prastėja, o klientai renkasi kitą paslaugos teikėją.

Tad, išgirdę kliento nusiskundimą, net ir sureagavę negatyviai (pvz., pagalvoję, „oi, kaip blogai“), prisiminkite, kad tai vis tik geresnis variantas, nei nutylėti problemą.

Ką daryti toliau?

 

1. Leiskite „išeiti garui“. Šis žingsnelis – būtinas. Žmogus pirmiausia nori pasakyti, kas jam negerai, kas nepatinka. Dar daugiau, jei jaučiasi dėl to blogai, jis nori, kad sužinotumėte ne tik apie techninį nesklandumą ar prastą prekės kokybę, bet ir apie tai, kiek ir kokių nepatogumų jis patyrė. Jei imsite kalbėti, jam dar nebaigus viską išsakyti, net jei tai būtų ir sprendimo siūlymas, greičiausiai jis tiesiog negirdės. Jei ir išgirs, vis tiek liks piktas ir skleis tą emociją toliau. Jums teks dar ir dar siūlyti kitų sprendimo variantų (arba dar ir dar didinti nuolaidas, turinčias padengti patirtus nepatogumus). Nepatenkinto kliento poreikis gali būti tiesiog emocinis: „Noriu, kad mane suprastų.“, „Noriu, kad jie žinotų, kaip tai yra blogai.“

2. Atspindėkite jo emociją. Kitaip sakant, parodykite, kad suprantate, kaip jis jaučiasi ir kiek nepatenkintas. Galite pasakyti: „Suprantu, kad esate (labai) nepatenkinti” ar net „Iš visko, ką pasakėte… na, Jūsų vietoje aš taip pat būčiau piktas.“ Šis žingsnelis, priešingai nuo pirmojo, nėra būtinas, bet gali padėti sumažinti įtampą. Jei to imsitės, svarbu, kad tai darytumėte nuoširdžiai.

3. Padėkokite. Už ką? Už tai, kad pasakė, informavo, kad paskyrė savo laiką konstruktyviam sprendimui ieškoti (tarkim, vietoje to, kad rašytų skundą). Kaip ir ankstesnis žingsnelis, padėka nėra būtina. Jei jau daroma, turi skambėti nuoširdžiai. Jei pasakysite „ačiū“ netinkama intonacija ar nepaaiškinę, už ką dėkojate, tai skambės net ironiškai.

4. Atsiprašykite. Tai padaryti yra labai svarbu ir privalu. Ką tik jums išsakė nepasitenkinimą, kurio priežastis esate jūs (jūsų organizacija, jūsų produktas). Neatsiprašinėkite už tai, ko nepadarėte – juk jūs dar neišsiaiškinote, kas būtent nutiko ir ar skundas pagrįstas. Dabar atsiprašote „už nepatogumus“. Tai darydami, daug „pliusų“ kliento akyse neuždirbsite. Galite pasakyti ne tik „atsiprašau“, bet ir „labai nesmagiai jaučiuosi dėl to…“ ir pan.

5. Įsipareigokite imtis veiksmų. Kokių? Priklauso nuo jūsų kompetencijos ir to, ką supratote iš šiuo metu vykstančio pokalbio. Bet kokiu atveju, šis žingsnelis yra būtinas. Klientas to ir tikisi iš jūsų, jei kalba su jumis. Tiesa, neturėtumėte pažadėti per daug – to, kas neįmanoma arba ko jūs tiesiog negalite. Jei numanote, kad tai gali padaryti kitas darbuotojas, galite pažadėti, pvz., pranešti reikiamam specialistui. Dar geriau – galite įsipareigoti pasirūpinti, kad reikiami specialistai imtųsi atitinkamų veiksmų.

6. Konkretizuokite problemą. Jei nesate tikri, kad supratote nusiskundimo esmę, pats laikas pasitikslinti, kol dar nenuveikėte ko nors, kas lyg turėtų taisyti padėtį, bet gal visai nėra reikalinga. Šis žingsnelis klientui padės suprasti, kad jūs tikrai domitės reikalu, o jums – nešvaistyti laiko ir jėgų dirbant ne ta kryptimi. „Kas būtent jums netiko?”, „Jūs norėjote ar tikėjotės…, o yra…, ir kaip tik tai dabar mums reikia išspręsti?“ – tokie ir panašūs klausimai tiks šiame etape.

7. Sutikite, kad priekaištai turi (gali turėti) pagrindą. Net jei ir aišku, kokia problema, jums gali atrodyti, kad neteisinga reikšti pretenzijas dėl tokių dalykų. Tačiau klientui gali atrodyti priešingai – kad labai teisinga. Galbūt kaip tik šioje vietoje būtų pats laikas prisiminti visiems žinomą posakį „Klientas visada teisus.“ Tai reiškia, kad jis turi teisę turėti visokią nuomonę, ir tą teisę turite jam palikti – tai padės jums susikalbėti. Vis tik tokia nuostata nereiškia, kad turite besąlygiškai sutikti su visais kaltinimais ir priekaištais. Galite sutikti, kad priekaištai turi pagrindą – jie nėra „iš piršto laužti“, jūs kaip tik ir ketinate patikrinti, koks tas pagrindas. Šis žingsnelis reikalingas tais atvejais, kai klientas klausia: „Negi jūs manimi netikite?“, „Argi aš neteisus?“, arba iš kitų frazių numanote, kad jam atrodo, kad su juo kalbantis darbuotojas išsisukinėja ar organizacija vengia atsakomybės.

8. Siekite suvienodinti problemos supratimą. Įsitikinkite, kad ir jūs, ir klientas vienodai matote, ką reikia taisyti. „Vadinasi, jei padarytume taip ar būtų taip… – problema būtų išspręsta.“ Į tai nepatenkintas klientas turėtų atsakyti vienareikšmiškai: „Taip!“

9. Raskite abipusiškai naudingą sprendimą. Žinoma, tai – nelengvas uždavinys, esminis konflikto sprendimo etapas. Visi anksčiau aprašyti žingsneliai yra tarsi pagalbiniai: jie turėtų padėti sklandžiai ieškoti ir rasti abiems pusėms priimtiną variantą. Jei ne tobulai gerą, tai bent abiems pusėms pakankamai priimtiną. Kompromisas (kai atsisakoma dalies savo tikslų, tikintis, kad ir kita pusė sutiks daryti nuolaidas) nėra geriausias sprendimas, nors kartais ir padeda rasti išeitį. Kai jau sutarsite, ką darote,

10. Imkitės įgyvendinti sprendimą. Tiesiog padarykite tai, dėl ko sutarėte, ir per tiek laiko, kiek pažadėjote. Jei problemos sprendimas užsitęsia, nuolat informuokite klientą apie tai, kas daroma. Po to, kai reikalas bus išspręstas, paklauskite jo, ką jis apie tai mano, t. y.

11. Gaukite grįžtamąjį ryšį. „Ar viskas gerai?“, „Kaip manote, ar problema išspręsta?“ – tokius ar panašius klausimus turėtumėte pateikti sutvarkę reikalą. Jei viską padarėte nepriekaištingai, klientas šiame etape iš „nepatenkinto“ virs „patenkintu“, ir gal net tai parodys. Dar geriau – jis gali tapti nuolatiniu ištikimu jūsų klientu, nes supras, kad šioje organizacijoje klientu rūpinamasi, o visi nesklandumai sprendžiami greitai ir efektyviai.

12. Ir galiausiai, jei įmanoma, pašalinkite panašių nesklandumų priežastis – pasistenkite, kad tokios situacijos daugiau nepasikartotų. Ne tik šiam klientui, bet ir kitiems.
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