Rozmowy z klientami

Rozmowy z klientami sg najwazniejszym aspektem pracy w call cen-
ter. Czesto moga zaskoczy¢ swoim przebiegiem i moge zapewni¢ Was,
ze niektére z nich zapamietacie do konca zycia. Niektore z rozmoéow
beda bardzo sympatyczne, z niezwykle Zzyczliwie nastawionymi roz-
moéwcami, a inne z kolei moga pokaza¢, jak nieprzyjemni potrafig by¢
ludzie. Jednak uszy do géry! Najgorsze z tych rozméw staja sie czesto
potem anegdotami, opowiadanymi w firmie kolejnym, nowo zatrud-
nionym osobom.

Najwazniejsze przykazanie pracownika call center, o ktérym nalezy
pamieta¢ podczas kazdej rozmowy, a o ktérym niestety mozecie nie
zosta¢ poinformowani na poczatku pracy, brzmi:

Pracownik call center przewodzi rozmowie
i ma nad nia ciagla kontrole!

Niezaleznie od tego, na jakiego rozméwce traficie, pamietajcie, ze to
Wy jeste$cie ,wodzirejami” tej rozmowy, to Wy znacie metody, dzieki
ktérym potraficie zapanowaé nad dang osobg, i to Wy jeste$cie wizy-
towka firmy, wiec bez wzgledu na stowa i emocje rozmoéwcy musicie
zachowac sie profesjonalnie.

Wiele call center ma swoich statych klientéw, ktérzy dzwonig regular-
nie ciaggle z tym samym pytaniem. Dzwonig, poniewaz potrzebuja kon-
taktu z kimkolwiek i chca sie po prostu wygadac. Sa tez klienci, ktorzy
zadzwonig tylko jeden jedyny raz, a rozmowa z nimi utkwi Wam
w pamieci na dtugie lata.

Wsrod klientow danej firmy mozemy wyrdzni¢ wiele typdow, ale dla
pracownika call center najwazniejsze jest to, czy klient jest sympa-
tyczny, czy niesympatyczny. Gdy rozpoczniecie prace w call center,
zauwazycie, ze wiekszo$¢ prywatnych rozméw z kolegami bedzie to-



czy¢ sie wokot tego, ze np. przed chwilg rozmawialicie z bardzo
uprzejmg panig, ktéra co chwile moéwita do Was ,skarbie”, albo
z okropnym, chamskim typem, ktéry obrazat i grozil. I wtasnie roz-
mowy, jakie zdarza sie Wam w danym dniu pracy, stang sie wyznacz-
nikiem tego, czy dzien byt udany, czy tez nie.

Bardzo istotng rzecza jest to, aby pamieta¢, ze klient sympatyczny
moze w czasie rozmowy stac¢ sie nagle niesympatyczny i odwrotnie.
Takie przeobrazenie jest jednak czesto spowodowane zachowaniem
konsultanta.

Przykiad
WyobraZcie sobie sytuacje, Ze prowadzicie rozmowe ze starszym, mitym

panem, ktdry jest nad wyraz spokojny i opanowany. Rozmowa przebiega
w sympatycznej atmosferze, klient wyraza swoje zadowolenie z ustug
firmy i profesjonalizmu call center i nagle btahostka wyprowadza go z
réwnowagi. Klient zadaje pytanie o liczbe darmowych minut do swojej
zony, a z Waszej strony pada jedna z ponizszych odpowiedzi:

1. ,Nie wiem”
2. ,Nie ma pan darmowych minut”

3. ,Panie Krzysztofie, juz sprawdzam”

W tym momencie Wasz klient zmienia sie nie do poznania, zaczyna pod-
nosic¢ gtos i pytac, jak to pani nie wie, jak to nie mam minut, jaki panie
Krzysztofie, czy ja paniq znam?! | wéwczas musicie wybrng¢ z sytuacji,
ktérg sami spowodowaliscie, a ktérej mozna byto unikngd.

Zycze Wam, zebyscie natrafili na firme, ktéra przeprowadzi z Wami
profesjonalne szkolenie z zakresu obstugi rozméw w call center - nie
bedziecie mie¢ wtedy problemow z tym, jak zapanowac nad klientem,
jakich zwrotéw uzywac, aby zyska¢ jego sympatie, a jakich kategorycz-
nie unikaé, aby nasz sympatyczny klient nie stat sie w trakcie rozmowy
klientem niesympatycznym.



