Efektywna komunikacja z klientem przez telefon Strona 1 z 5

Efektywna komunikacja z klientem przez telefon

Tamara Bienkowska

"Umiejetnos¢ komunikowania sie stata sie w dzisiejszym Swiecie towarem, za ktory gotow
Jestem placic¢ wiecej niz za jakikolwiek inny".

John D. Rockefeller

Istnieje wiele definicji komunikowania sig. I chociaz definicje sa w zyciu zwykle
najmniej wazne, to jedna z nich na pewno warto w tym miejscu przytoczyc.
Komunikowanie si¢ to wzajemne przekazywanie informacji, poje¢, idei i uczud, itp. za
pomoca symboli tworzonych przez stowa, dzwigki, obrazy czy dotyk (B. Berelson i R.
Stejner).

Gdyby nie umiejetno$¢ komunikowania si¢, zapewne homo sapiens nie bytby w stanie
opuscié jaskin i "uczyni¢ sobie Ziemi poddana".

Nie ma nic ryzykownego w stwierdzeniu, ze rozwdj cywilizacji polegatl i nadal polega na
ludzkiej zdolno$ci przekazywania nagromadzonej wiedzy pokoleniom oraz na
spolecznym zorganizowaniu si¢ do wspélnych dzialan i podzialu pracy. To wszystko
byloby zupelie niemozliwe, gdyby nie umiejetnos¢ porozumiewania sig. Wystarczy
wspomnieé biblijna historic Wiezy Babel? Gdy Bég pomieszal ludziom jezyki, cala
budowe diabli wzigli...

Aby przekazaé jaka$ wiadomo$é drugiej osobie, my$l osoby bedacej zrédtem przekazu
musi byé przetworzona na symbole nadajace si¢ do przekazania. To oznacza, Ze jesli
chcemy powiedzie¢ co$ drugiemu cztowiekowi, to nasza mys$l zamieniamy na stowa.
Nastepnie stowa kierowane sa do odbiorcy, gdzie znéw przetwarzane sa na mysl. Dzieje
sic to przewaznie przez przyporzadkowanie postrzeganym symbolom posiadanej w
umysle reprezen-tacji rzeczy czy zjawisk, ktora skadinad moze by¢ - niestety - zupehie
odmienna od tej, ktéra poshugiwal sie przy ich opisaniu czlowiek przekazujacy
informacje.

Sygnaly przekazujace symbole poddawane sa roz-maitym zakldceniom: tak po stronie
nadawcy, odbiorcy przekazu, jaki i samego kanatu informacyjnego. To, co dotrze do
mysli odbiorcy czesto bardzo rozni sie od tego, co zamierzat przekaza¢ nadawca. Kazdy,
kto czuje sie odpowiedzialny za wypowiadane przez siebie slowa, powinien o tym
pamigtac.

A. G. Bell wynalazt telefon ponad 100 lat temu. Zapewne do glowy by mu nie przyszlo,
ze swym wynalazkiem dostarczy uzytkownikom telefonéw wielu powodéw do streséw, a
wszystkim przygla-dajacym si¢ skuteczno$ci rozmow telefonicznych, materiatu do
przemyslen i dyskusji. W trosce o to, "by jezyk gietki powiedzial wszystko co pomysli
glowa" naturalnie.

Skuteczno$¢ prowadzonych przez nas rozmoéw przez telefon zalezy od kilku istotnych
czynnikéw. Nie bez znaczenia sg tu nastepujace:

1. Odbieranie telefonu w pracy

W wielu przypadkach wrazenie klienta na temat calej firmy zalezy od tego, w jaki sposob
przyjmiemy roz-mowe telefoniczna. Jezeli bedziemy mili i uprzejmi - odniesie on
pozytywne wrazenie, gdy bedziemy sprawia¢ wrazenie znudzonych i niechgtnie udzielad
pomocy - jego wrazenie bedzie negatywne.

W domu odbierajac telefon méwimy po prostu: "Halo?". Kiedy odbieramy telefon w
pracy, uzyteczne staje sie trzyczesciowe powitanie Telephone Doctor.

Tworza je:
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1. Stowa - bufory.

To przyjazne powitanie na poczatku rozmowy. Przykladowe slowa - bufory: "Dzien
dobry", "Dobry wieczor". To dowdd, ze cieszymy si¢ z kontaktu

z rozmdwca, ze jest nam mito, ze zadzwonit, ze pomyslat o telefonie do nas. To takze ten
fragment naszej wypowiedzi ktory zapobiega ucigciu lub znieksztalceniu nazwy firmy,
ktora wypowiadamy tuz po nim.

2. Nazwa firmy (lub dzialu - w przypadku gdy kto$ inny odbierze telefon, po czym
przekieruje rozmowe pod nasz numer) - to najwazniejsza informacja, ktéra potwierdza,
ze klient dodzwonil sie pod wlasciwy numer, Ze rozmawia z wlasciwa osoba, ktéra wie
jakie kroki trzeba przedsiewziaé, by rozwiazaé problem, ktory zglasza w rozmowie.

3. Imie i nazwisko osoby przyjmujacej rozmowe. Klient chce wiedzie¢ z kim rozmawia
lub kogo ma prosié, gdy bedzie chcial zadzwonié pézniej. Przed-stawiajac si¢ utatwiamy
mu nawiazanie kontaktu, budujemy z nim relacje. Poza tym sktaniamy dzwoniacego do
zrobienia podobnego gestu. Odwzajemnia si¢ nam, samorzutnie przedstawiajac si¢ z
imienia i nazwiska. A przeciez nie od dzi$ wiadomo, Ze przyjaznie i zwiazki tworza sig
miedzy ludZmi, a nie miedzy instytucjami czy organizacjami.

UWAGA! Zanim jednak w ogoéle siegniemy po sluchawke telefonu pamigtajmy o
usmiechu.

Szczery serdeczny usmiech jest sygnalem zdecydowanie zyczliwym i mozna bez ryzyka
przyjac,

ze osoba do ktérej jest on skierowany, potraktuje u$miech oraz powiazana z nim
wypowiedz jako przejaw naszej sympatii lub przyjazni. USmiech wywola u niej poczucie
bezpieczenstwa. Bowiem przyjazA i sympatia wiaza si¢ naturalnie ze stanami
niezagrozenia i spokoju nawet wtedy, gdy okazywane sa nie w bezposredniej rozmowie,
a tylko symbolicznie - przez telefon.

Poczucie bezpieczefistwa jest bardzo wazng ludzka potrzeba. Zaspokojenie jej wywoluje
u ludzi pozytywne emocje i wzmaga ich przychylno$é dla zrédta, z ktérego pochodza.
US$miechanie sie przez telefon do drugiej osoby usposabia ja zyczliwie do nadawcy
informacji. Co ciekawe, tym wrodzonym sposobem zachowania si¢ jesteSmy w stanie
zaprzyjazni¢ sie nawet z ludZmi zupelie obcymi. Usmiech rozbraja!

2. Poproszenie klienta by zechcial poczeka¢ przy telefonie

Pare lat temu wydawnictwo "USA Today" i Telephone Doctor IncZ przeprowadzity
ankiete wérdd czytelnikdéw pisma, pytajac o to, co ich najbardziej zlosci podczas rozmow
telefonicznych.

W sondazu wzielo udzial ponad tysiac oséb. Na pier-wszym miejscu znalazla sig
konieczno$¢ oczekiwania przy telefonie. I nie tyle wazne bylo samo oczekiwanie, co
sposéb w jaki o§wiadczano ludziom, ze musza czekaé. Wyniki amerykanskiego sondazu
potwierdzaja polskie opracowania na ten sam temat. Jednoznacznie dowodza one, ze
najbardziej irytu-jacy dla klientow jest dtugi czas oczekiwania na potaczenie.

Powszechna praktyka stalo sie, Ze odbierajacy telefon w pracy, czgsto pozostawiaja
czekajacego przy telefonie rozmdéwce samemu sobie, nie pytajac si¢ nawet, czy si¢
zgadza na to, by czekal. Bywa i tak, ze przyjmujacy telefon w pracy oznajmiajq
klientowi, ze "musi" poczekaé lub - co uraga dobrym obyczajom i etykiecie zawodowej -
po prostu wiaczaja przycisk "hold" bez méwienia czegokolwiek. Jak w takiej sytuacji
méwi¢ w ogdle o obstudze klienta?

Gdy istnieje jaki§ powdd, aby rozmdwca poczekal przy telefonie, najpierw zapytajmy,
czy zgadza sie na to, by czekaé, a nastepnie zaczekajmy na jego odpowiedz. Zapytajmy,
czy w ogble moze poczekac. Dajmy klientowi mozliwo$§é wyboru.
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3. Uzywanie imienia i nazwiska

To, co wyr6znia kazda osobe to jej imi¢ i nazwisko. Skoro podczas rozmowy
telefonicznej poznali$my imi¢ i nazwisko rozméwcy, stosujmy je, po to sa!

Ludzie lubia styszeé swoje imi¢ czy nazwisko wypowiadane przez rozméwcg. To bardzo
skuteczny sposob przekonania klienta, Ze jest traktowany wyjat-kowo i indywidualnie, a
my ze swej strony jeste$my zainteresowani udzieleniem mu pomocy w rozwia-zaniu jego
problemu.

Co nie mniej istotne, dostosujmy forme¢ bezposred-niego zwrotu do oczekiwan naszego
rozméwcey. Wstuchajmy sie w sposdb, w jaki méwi sam o sobie, a nastgpnie dostosujmy
zwrot do jego przedstawienia.

Rownie wazne jak wypowiadanie imienia i nazwiska rozméwcy jest upewnienie sig, czy
zapisujemy i wymawiamy je w spos6b prawidlowy. To pomoze nam zapamigta¢ jego
brzmienie.

4. Unikanie usprawiedliwiania sie

Dlaczego usprawiedliwienia si¢ sa tak irytujace? Jesli si¢ dobrze nad tym zastanowic z
kilku powodow.

Po pierwsze: klienci nie otrzymuja tego, czego potrzebuja.

Po drugie: najczeSciej prowadza do zmiany tematu - klienci chca rozmawiaé o swoim
problemie, osoba przyjmujaca telefon o swoim, skutecznie tym samym zmieniajac temat.

Po trzecie: usprawiedliwienia sa niepotrzebna strata czasu. Klienci chea rozwiazan, a nie
usprawiedliwien.

Po stwierdzeniu tego jakie sa mozliwosci rozwiazania problemu zasygnalizowanego w
rozmowie telefonicznej, zaproponujmy konkretne roz-wigzania w  miejsce
usprawiedliwien. Klient chce ustysze¢ nie to, czego nie mozemy zrobié, lecz to, co
mozemy zrobi¢ dla niego i jego sprawy.

5. Poswigcanie rozméwcy calkowitej uwagi

Natura data czlowiekowi dwoje uszu a tylko jeden jezyk: to widomy znak, ze nalezy
wiecej stuchaé niz méwié podczas rozmowy przez telefon. Poswie¢my rozmdwcey
catkowita uwage. Nie zamawiajmy posil-kow, nie czytajmy poczty i nie piszmy na
kompu-terze, chyba, ze ma to zwiazek z rozmowa. Kazdy dzwoniacy zastuguje na
niepodzielng uwage.

6. Dostarczanie rozmoéwcy sygnaléw pot-wierdzajacych nasze aktywne sluchanie

Kazdy czlowiek odczuwa potrzebe mowienia. Zrealizowanie jej zwykle wywoluje u
czlowieka pozytywne emocje, a ponadto zwigksza jego zyczliwe usposobienie do osoby,
ktéra wyraza zainteresowanie tym, czego przekaz dotyczy, czyli do stuchacza.

"Droga do serca jest ucho" mowit Wolter, a to oznacza, ze jesli jeden z rozmowcodw
bedzie uwaznie shuchat drugiego, to zyska dzieki temu jego przychylno$é.

Rozmowa telefoniczna to wyjatkowa sytuacja. Podczas bezposredniej rozmowy jedna
osoba widzi reakcj¢ drugiej. W rozmowie telefonicznej natomiast rozméwcy si¢ nie
widza.

Shachanie rozméwcey oraz zapewnienie go, ze zostat prawidlowo zrozumiany sprawia, ze
czuje si¢ on usatysfakcjonowany okazang mu uwaga i rzetelnym podejSciem do
przedstawianych przez niego problemdow.
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Uwazne shuchanie rozméwcy pozwala wiasciwie go zrozumieé. Bledem jest nieuwazne
shuchanie czy tym bardziej niestuchanie rozméwcy, wynikajace zazwyczaj z przyjetego z
gory zalozenia, Ze i tak wiadomo, co chce on powiedzie¢ i o co mu chodzi.

Efektywno$¢ shuchania przez telefon zwieksza okresowe przerywanie wypowiedzi
rozméwcy po to, aby potwierdzié wlasciwe zrozumienie jego stow. Jest to
charakterystyczne dla tzw. aktywnego stuchania, podczas ktérego odbiorca prébuje
zrozumie¢ co odczuwa nadawca lub o co chodzi w jego wypowiedzi.

W reakcji na to formutuje swoje zrozumienie wiasnymi stowami i oznajmia je na powrot
nadawcy w celu uzyskania potwierdzenia.

Musimy reagowaé glosem na to, co styszymy. Takie reakcje sa potrzebne, gdyz cisza
moze by¢ frustru-jaca, a w dodatku moze zosta¢ Zle zrozumiana- jako brak
zainteresowania. Gdy wtracamy slowka nasz rozméwca wie, ze go shuichamy.
Pamietajmy o uzywaniu réznych "stow" i zwrotéw, takich jak "dobrze", "tak",
"rozumiem", "oczywiscie", "tak wiasnie zrobimy". Nie uzywajmy w kotko jednego
zwrotu "dobrze..., dobrze..., dobrze"...

Czesto, gdy osoba dzwoniaca przekazuje wiadomo$é lub wydaje instrukcje, trzeba robi¢
notatki. Pamietajmy o tym, ze gdy piszemy, rozméwca styszy jedynie cisze. Reagujmy
wiec na to, co mowi do nas rozméwca.

7. Dokladne przekazywanie wiadomosci dla innej osoby

Czasami osoba, do ktérej kto§ dzwoni nie moze odebra¢ telefonu. Wtedy powinniSmy
przyjaé wiadomo$¢. Nie $pieszmy sie i nie skracajmy jej. Mozemy przez to zmieni¢
pierwotne znaczenie komunikatu.

Jednym z obszaréw odpowiedzialnych za brak porozumienia w rozmowie telefoniczne;
sq stowa. Stowa, ktérych uzywa osoba, ktéra chce przekaza¢ wiadomo$¢, moga miec
szczegblne znaczenie dla osoby, do ktorej kieruje swa informacje. Jesli zmienimy stowa
mozemy zmieni¢ sens wiadomosci.

W $wiecie biznesu dochodzi do bardzo wielu nieporozumien wskutek bledow w
przekazywaniu informacji. Doktadne przekazywanie wiadomosci jest niezwykle wazne.
Gdy zapisujemy wiadomo§¢ i pozwala na to czas, zaproponujmy przeczytanie
wiadomo$ci dzwoniacemu. Dzieki temu wiadomo$¢ bedzie prawdziwa.

8. Kierowanie rozmowy na wlasciwe tory

Czasami zdarza sie, ze rozmOwca przeskakuje z tematu na temat lub zaglebia si¢ w
sprawe, ktéra nie ma zadnego zwiazku z powodem, dla ktérego dzwoni. To moze by¢
Swietny sposob na nawiazanie bliskiego kontaktu z rozmdéweca...

Co zrobi¢ jednak, gdy nie mamy czasu na taka nieuporzadkowana rozmowe? Musimy
przeja¢ nad nig kontrole.

Najwicksza zbrodnig jest zabijaC czas tracac go na nic nie robienie lub na bezcelowe
dziatanie. Zbyt gadatliwi rozmowcy traca czas: swoj i osoby, ktora odebrata telefon i
przyjeta rozmowe. A nie od dzi$ przeciez wiadomo, Ze czas to pieniadz...

Polecamy metod¢ Telephone Doctor: nawiazmy do tego, co powiedzial w rozmowie
klient, po czym zadajmy pytanie zwigzane z powodem dla ktérego zadzwonit. By
odpowiedzieé, klient bedzie musiat wroci¢ do wlasciwego tematu rozmowy.

9. Unikanie wydawania z siebie nieartykulowanych dzwigkéw

Mikrofon w shichawce telefonu wzmacnia dzwieki. Jesli jest w poblizu strzelba, to
dobrze jest pamigta o tym, ze moze by¢ nabita. Analogicznie: je$li w stu-chawce
telefonu zainstalowany jest mikrofon, to z pewnoscia przekazuje on wszystkie dzwigki.

http://www.tmi.com.pl/strefa/prasa/07 komunikacja.htm 03-02-28



Efektywna komunikacja z klientem przez telefon Strona5z5

Unikajmy wydawania z siebie nieartykulowanych dzwigkéw w trakcie rozmowy
telefonicznej. Starajmy si¢ nie urzadzaé¢ swoim rozmdéwcom quizu dzwigkowego,
sklaniajacego do pytania "Hej, co si¢ tam dzieje po drugiej stronie telefonicznego
kabla?".

10. Pozostawienie po sobie dobrego ostatniego wrazenia

Wywieranie wrazenia na poczatku rozmowy jest tak samo wazne, jak pozostawienie
dobrego ostatniego wrazenia na jej koncu. Ludzie maja dar zapominania i z
prowadzonych przez siebie rozméw zapamigtuja to, co zostalo powiedziane w ostatniej
kolejnosci.

By zechcieli potaczy¢ sie ponownie powinni ustyszec¢ na zakonczenie kilka cieptych stéw
umacniajacych ich prze§wiadczenie, ze sa wazni dla nas.

Zwroty do wykorzystania na wywarcie dobrego ostatniego wrazenia:
"Dzickuje za telefon".

"Rozmowa z Panem byla dla mnie prawdziwa przyjemnoscia”.
"Mito mi byto Panig styszec¢".

"Dzickuje za mita rozmowg".

Ludzie porozumiewali si¢ od zarania dziejow i, tez od bardzo dawna, uczyli si¢ jak to
robi¢ skutecznie. Doszlo nawet do tego, ze w 1910 roku na uniwer-sytetach
amerykanskich wyodrebnila si¢ nowa dyscyplina o nazwie "communication” obejmujaca
sposob porozumiewania sie ludzi. Niestety u nas stowo "komunikacja" kojarzy sig
nieuchronnie z PKP czy PKS, a wiec tak... jak si¢ kojarzy.

Nauka o komunikowaniu sie¢ staje si¢ coraz pow-szechniejsza na uczelniach calego
$wiata. Trwa ekspansja sztuki porozumiewania si¢ i przekazu infor-macji. I nie ma co si¢
dziwi¢ - masz $wiat staje sie bowiem coraz bardziej §wiatem, ktorego podstawa jest
zbieranie, selekcja i przekazywanie informacji.

Nie na darmo twoérca cybernetyki Norbert Wiener powiedzial: "Nie mozna zy¢
efektywnie bez posiadania informacji". Bez telefonu i innych ludzi coraz cz¢éciej tez nie
mozna.

Tamara Bienkowska
Telephone Doctor Polska
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