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Kako s klijentima zadrzati
dugorocan partnerski 0dnos - .

Svi imamo svoje nacine izgradnje partnerskog odnosa s klijentima. Trudimo se pruziti im
brzu i kvalitetnu uslugu jer upravo su oni zasluzni za nase financijske rezultate. Svu ener-
giju usmjeravamo prema van, prema klijentu, no ¢esto zaboravljamo na svoje zaposleni-
ke, kolege, zaboravljamo na kulturu zaposlenika koji imaju krucijalnu vaznost u razvijanju
dugorocnog odnosa s klijentom. Zaposlenici su oni koji Salju glavni dojam o tvrtki prema
van, jer su njihova znanja, vjestine, kompetencije i nacin komunikacije ogledalo tvrtke.

Sandra Turci¢

Svaka tvrtka, bila ona velika ili mala, moze dobio je nasu paznju. To moZe rijesiti 1 naj-

KLUENT

neugodniji problem!

Ovakvu viziju ophodenja s klijentima
mozemo ostvariti samo ukoliko izokre-
nemo tradicionalnu hijerarhijsku pirami-
du kako bi zaposlenici koji su u direktnom
kontaktu s klijentima uvijek bili na vrhu.
Oni su na prvoj liniji, oni su ti koji slusa-
ju 1 rjeSavaju probleme nasih klijenata i je-
dini koji ih mogu udiniti sretnima i zado-
voljnima.

razviti kulturu zajedni$tva 1 orijentacije na
klijenta pomocu sljedeca Cetiri koraka:

1. Usredotodite se na pravi cilj 1 viziju
2. Izgradite vode

3. Osluskujte klijenta

4. Uvazavajte zaposlenike

U proslom smo broju govorili o usmje-
renosti na pravi cilj i viziju tvrtke, te stvara-
nju voda koji ¢e rukovoditi svoje zaposle-
nike na nacin da ih kontinuirano poti¢u na
razmisljanje o potrebama klijenata i dono-
Senje odluka koje ée povecati u¢inkovitost 1
brzinu pruzanja usluga.

UVAZAVAJTE ZAPOSLENIKE
Nakon $to smo ih smjestili na vrh nase pi-
ramide, naudili ih slu$anju i rjeSavanju pro-
blema, moramo i sami poceti uvazavati
nase zaposlenike jer oni su na$ najvazni-
ji resurs. Moramo im dati podrsku i hra-
briti ih od samih pocetaka njihove karijere.
Obuka, razvijanje njihovih potencijala, ra-
zna priznanja i pohvale uinit ée ih pobjed-
nicima koji ée biti ponosni na tvrtku u ko-
joj rade 1 marljivo raditi na uspostavi vizije
u kojoj je klijent uvijek na prvom mjestu.

PruZenom obukom naudit ée vjestine i
razviti sposobnost dobrog odnosenja s kli-
jentima, a poticanjem na razvoj karijere 1
rast u¢init éemo da se dobro osjeca 1 bude
zadovoljan sobom, svojim radom i posti-
gnucima. Jer, onaj tko se dobro osjeéa u
svojoj kozi, donosi izvrsne rezultate.

Samo takav zaposlenik, sretan 1 pono-
san, mozZe Zivjeti 1 raditi nasu viziju ostva-

OSLUSKUJTE KLIJENTA

Osim $to moramo imati jest jasno razraden
cilj 1 viziju tvrtke, vazno je definirati ka-
kvo iskustvo Zelimo da nasi klijenti imaju
s nama, odnosno odrediti na¢in ophodenja
s njima. Prvi kontakt je najvazniji: kako se
javljamo na telefon, kako ih pozdravljamo
na odlasku, kako rjesavamo njihove proble-
me. Naravno, Zelimo da nasi klijenti odla-
ze sretni 1 zadovoljni, postanu nasi kupci —
obozavatelji koji ¢e hvaliti nase proizvode
i usluge te se rado vracati. Jedini pravi na-
¢in da dodemo do ovog cilja je da nau¢imo
slusati klijente, te poku$amo njihove Zelje i
sugestije ukljuciti u svoju viziju. Moramo
slusati da bismo shvatili problem, a nakon
toga slusati da bismo mogli odluditi Zelimo renja dugoro¢nog partnerskog odnosa s
li nesto poduzeti. U svakom slu¢aju, klijent klijentima koji ¢e nam vjerovati i s povje-
¢e biti zadovoljan jer smo mu se posvetili 1 renjem nam se vracati.

Prvi kontakt je najvazniji: kako se javljamo na telefon, kako ih pozdravljamo na odlasku, kako rjeSavamo
njihove probleme. Naravno, Zzelimo da nasi klijenti odlaze sretni i zadovoljni, postanu nasi kupci — oboza-
vatelji koji ¢e hvaliti nase proizvode i usluge te se rado vracati.
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