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Komunikacja z
klientem w obszarze
turystycznym

dr Beata Bekulard



Skuteczna komunikacja z
klientem to bardzo wazny
element w obstudze 1 sprzedazy
dlatego warto postawi¢ na
dialog.

Pomoze on budowac¢
relacje, a na pewno
bardziej

poznac klienta.
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ZASADA NR 1

Twoja postawa ma
znaczenie!

OczywiScie, ze na
dobra, komunikacje

wplyw ma wiele czynnikow. Jednak
zawsze nalezy zaczac od swoje]
postawy cilala.




ZASADA NR 2

Aktywne sluchanie klienta

Sprzyja budowaniu relacji, dodatkowo wiemy, na
czym klientow1 zalezy, co jest dla niego istotne.

W ten sposob poznajemy bardziej swoich klientéow.

Aktywne sluchanie jest czyms wiecej, to jedna

z technik komunikacji z klientem. Dzieki nie;j
mozemy uzyskac¢ dodatkowe informacje, poznac
poglady, postawy, emocje 1 budowac zaufanie.



Wskazowki:

a)Uwaznie stuchajmy swojego klienta;

b) Zapamietuymy to, co mowi klient, a nastepnie [/
wykorzystuymy informacje w dalszej rozmowie; ‘

c) Gdy bedziemy nawiazywac do wczesniejszych
wypowledzl — pokazemy klientowi, ze faktycznie stuchasz
tego, co mowi;

d) Utrzymuymy kontakt wzrokowy;
e) Pamietajmy o usmiechu.

Okazmy szczere zainteresowanie na
slowa swojego klienta. Zachowajmy
przestrzen — nie siadajmy za daleko

lub zbyt blisko.



Niezaleznie od tego, czy spotykamy sie
z klientem na zywo, czy moze
rozmawlamy z nim przez telefon,
pamietajmy o tonie glosu.
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Usmiech mozna ,,wyczué¢” nawet

Niech bedzie przyjazny 1 mily.

przez telefon!

Pokazmy swoj entuzjazm,
ale takze badzmy pewni siebie.
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Podczas rozmowy z klientem — zadawaymy
pytania, zaréwno otwarte, jak 1 zamkniete.
Interesujmy sie tym, co mowi klient.
Dopytujmy.

Pomocne moga, by¢ mikrokomunikaty,
czyli krotkie wyrazenia okreslajace
zalnteresowanie, jak ,rozumiem”, ,,aha’”,
Stak” ,owszem”, 1tp.



Dajmy swojemu rozmowcy
czas na odpowiedz. Zanim
zacznlemy mowic, poczekajmy
jeszcze chwile, upewniajac sie,
czy klient chce co$s dopowiedzieé
czy zadac pytanie.
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ZASADA NR 3.

Parafraza, czyli upewnijmy sie, ze
dobrze rozumiemy klienta! /7

Y/

To wazne, by mie¢ pewnos¢, ze dobrze
rozumiemy klienta. Pomocna technika jest

parafraza. Moze ona przybrac¢ nastepujace
formy: ,Rozumiem, ze...”,

,O 1le dobrze Pana/Panig zrozumialam...”,
,Inaczej moéwiac...”, ,,To znaczy...”.

Pamietajmy tu nie chodzi o stosowanie
sztywnych regulek branzowych.



To powtorzenie wiasnymi stowami tego, co
zrozumieliSmy z wypowiedzi klienta.

Dzieki tej technice, upewniamy sie, ze dobrze
zrozumieliSmy rozmowece.

Parafraza daje tez czas na to, by zachowa¢ dystans do
wypowiledzi, zwlaszcza jesli jest ona emocjonalna.

Pokazujac klientowi, ze stluchamy — okazujemy
szacunek, a przez to budujemy zaufanie.

W ten sposéb unikniemy nieporozumien
i niejasnosci.



PARAFRAZA

PO CO?
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POKAZ SPRAWDZ  UPEWNUSIE  UPORZADKUJ
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ZASADA NR 4. Dostrajanie sie

do klienta
Technike mozna wykorzysta¢ w < 22
najwiekszym stopniu, gdy
rozmawlamy z klientem osobiscie.

Lubimy osoby, ktore sa do nas
podobne i podobnie sie¢
zachowuja.



Technika dostrajania
polega na tym, ze
przyjmujemy podobna
postawe ciala, mowimy w
podobnym tempie i
uzywamy podobnego
jezyka. Jesli chcemy
sprobowac, warto zaczac
od malych krokoéw i
ostroznych prob.



Gdy rozmawiamy z klientem i1stotne jest to,
by ,,wsplerac¢” swojego rozmowece:
pomoze w tym pochylona pozycja ciala;
usmiech;
kiwanie glowa;
kontakt wzrokowy;

dobrze jest odwolywac sie do tego, co klient
mowl, a takze szukanie wspolne;
perspektywy 1 doSwiadczen.

Jesli chcesz wpieraé¢ swojego
rozmowce, rob to naturalnie, n°
dzialaj na sile! 'y



Wskazowki:

Przystuchaj sie lub obserwuy,
jakim jezykiem moéwi Twoj klient.

Mozesz wtedy uzywaé podobnych
ZWTrotow 1 siow.
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ZASADA NR 5
Uwazaj na branzowy jezyk!
Kiedy rozmawiasz ze swoim klientem,
postaraj sie nie uzywac zbyt duzo
branzowego jezyka.

Dla Ciebie slowa i zwroty sa
naturalne, uzywasz ich na co
dzien. Twoj klient — nie ma
obowigzku ich znac.

Nie dla kazdej osoby beda one zrozumiate. Oczywiscie — mozesz spotkac osobe, ktora
zna sie na temacie. Wtedy to zrozumiale, ze mozecie porozmawiaé¢ uzywajac zwrotOw z
branzy.



Mow prostym jezykiem. @u
W ten sposodb, skracasz dystans. Schodzisz

troche z pozycji eksperta. Twoéj rozmowca
czuje sie lepie]. JestesScie na rowni.

Moze by¢ tak, ze gdy zapedzimy sie ze
sfownictwem branzowym — klient przytaknie,
przyznajac nam racje. Nie kazda osoba da
znac, ze co$ jest niejasne czy niezrozumiale.
Czy mySlicie Panstwo, ze taki klient
wroci do nas?

Czy moze bedzie tak, ze poszuka innej
osoby, ktéora wyjasni w _prostszy sposob,
rozwieje jej watpliwosci.




Klient przychodzi do nas,
bowiem chce uzyskac
informacje. Zadbajmy o to, by
wszystko bylo jasne. Mozemy
rozwiazac to w nastepujacy
sposob — po uzyciu slowa,
ZWrotu — P
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oplszmy, wyjasnijmy, /1 \«
0 co nam chodzi.
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kiotliwy

milczacy

gadatliwy

niezdecydowany

Pewny siebie

niecierpliwy

rozwazny

Pozwd6l mu moéwié, zachowaj spokoj, powoluj sie na przepisy,
koncentruj sie na problemie, nie na relacjach

Wykazuj zainteresowanie, ponawiaj pytania, upewniajac sie, czy
klient je zrozumial, rozwiewaj watpliwosci, spokojnie wyjasniaj

Stuchaj 1 wracaj do tematu; wybijaj z rytmu, pytaniami zamknietym
mozesz przerywac¢ wracaja do tematu

Wzmacniaj jego samoocene, zachecaj do odpowiedzi, zadawaj pytania,
klarownie argumentuj, parafrazuj

Przyjmij postawe zyczliwosci, wzmacniaj jego samoocene, zachecaj do
odpowiedzi, zadawaj pytania, zwlaszcza alternatywne, klarownie
argumentuj, parafrazuj

Zalatwiaj jego sprawy szybko, krotko, ale stanowczo powoluj sie na
przepisy, okaz dobra wole w granicach rozsadku 1 przepisow

Staraj sie uzyskac jak najwiecej informacji na temat jego oczekiwan 1
potrzeb, pytaj

o istotne uwarunkowania 1 zachecaj do odpowiedzi, pomagaj w
podejmowaniu decyzji



AGRESJA WERBALNA KLIENTA \

Wybrane techniki manipulacyjne:
tworzenie sytuacji stresujacej (,Czy Pan wie kim ja jestem?!!),

ataki personalne (,Pani sie nie nadaje do pracy w u biurze
turystycznym, tu potrzeba inteligentnych ludzi.”),

naprzemienne dobre 1 zle traktowanie (,,Doceniam Pani
profesjonalizm, ale czy musi to faktycznie tyle trwac?”),

ogrozby (,Jesli na,tychmza,st nie wyda mi Pan tego zaswiadczenia, bede
zmuszony zwrocié¢ sie do Pana przetozonego. Wiec jak bedzie?”),

kompromitowanie (,,Co Pan tam wie, taki mtodziak.”),

szantaz (,,Albo zrobimy tak jak mowie, albo ujawnie Pani
niekompetencje.”),

manipulowanie czasem (,,Bardzo sie spiesze, wiec niech mi Pan szybko
wypisze to zaswiadczenie.”),

komplementowanie (,,Od razu widac, ze jest Pani swietnqg
profesjonalistkqg i moze wszystko.”)

na ofiare losu” (,Mnie to trzymajq sie same problemy, a ja juz sobie nie
radze. Nie wiem, ja musze z tym wszystkim skonczyé, bo albo zwariuje;
albo cos...”),

powolywanie sie na autorytety (,Przeciez sam Pan burmisirz
powiedziat mi dzisiaj...”).




ASERTYWNE METODY RADZENIA SOBIE W
TRUDNYCH SYTUACJACH PODCZAS OBSLUGI

KLIENTOW

Asertywna odmowa - jasne 1 stanowcze stwierdzenie,
ktére powinno zawierac:

stowo ,,nie”,
informacje o tym, czego nie zrobisz,

krotkie, prawdziwe uzasadnienie, bez ttumaczenia sie,
usprawiledliwiania, przepraszania i atakowania,

ewentualny komentarz podtrzymujacy relacje,

,IN1e, nie moge odpowiedzie¢ Panu dzisiaj, poniewaz
nie mam w tej chwili niezbednych informacji. Ale
prosze zadzwoni¢ do mnie jutro, to przekaze

Panu termin odpowiedzi”.




ASERTYWNE METODY RADZENIA SOBIE W TRUDNYCH
SYTUACJACH PODCZAS OBSLUGI KLIENTOW

1. Udziel informacii:

Bardzo Pana prosze, aby Pan na mnie nie krzyczat, bo trudno jest mi
wtedy Pana dobrze obstugiwaé, Prosze wybaczy¢, ale sposob, w jaki
Pan do mnie mowi uniemozliwia mi zebranie mysli. Bytoby znacznie
tatwiej nam porozmawiac¢ bez obrazania kogokolwiek i podnoszenia
glosu

2. Wyraz to, co czujesz:

Nie Zzycze sobie (nie zgadzam sie), aby Pan na mnie krzyczal
(zdecydowanie) Co moge zrobi¢ w Pana sprawie?- nisko 1 miekko;
Panskie stowa mnie obrazajq. Gdyby rozmowa mogta odbyé sie w
spokojniejszej atmosferze, bede mogt poszukaé¢ konstruktywnego
rozwiqzania.




3. Przywolaj zaplecze— informacja o tym, co masz
zamiar zrobié, jesli zmiana zachowania nie nastapi.

Jezeli w dalszym ciqgu bedzie Pan na mnie
krzyczat, to przestane Pana obstugiwac i poprosze o
interwencje kierownika/ ochrone. (Czy chce Pan
tego?) Jesli sie Pan nie zastosuje do mojej prosby 1
dalej bedzie rozmawiat ze mng w ten sposob, bede
zmuszony zakonczyé naszq rozmowe

4. Skorzystaj z zaplecza- konsekwencja dziatlan
Przykro mi bardzo, ale nie
bedziemy kontynuowali tej ‘@ ;!;’ X

rozmowy w tej sytuacji. <

YES
NO
MAYBE



INNE METODY

Zdarta plyta - uswiadom sobie czego chcesz lub na co nie wyrazisz
zgody,

sformutuj krétkie, jasne stwierdzenie dotyczace Twojej decyzji 1
opisujace planowane zachowanie,

nie usprawiedliwiaj sie ani nie tlumacz,

zastosuj asertywna mowe ciala — prosta, otwarta postawa,
utrzymywanie kontaktu wzrokowego,

powtarzaj swoje stwierdzenie tak czesto jak to bedzie konieczne,
nie zmieniajac ani slowa,

mozesz wyrazi¢ zrozumienie dla klienta, ale zaraz wré¢ do
swojego komunikatu — podtrzymuj kontakt.

Rozumiem, ze nie jest Pan zadowolony z takiego rozwiqzania

Obawiatem sie, jak Pan zareaguje na te informacje.

Jednak jeszcze raz musze powtorzyé _Pozyczysz 100 ziotych?
—Ni
tO samo —C:zeemu?!

-Bo mi nie oddas=
-Skad wiesz=z7!
-Bo ci nie pozycze...

Asertywnosc

To cecha ktéra nie kazdy posiada




INNE METODY

Poszukiwanie krytyki

Sprowadzenie krytyki z poziomu ogélnego do konkretow, bez wdawania sie w
utarczki 1 kontrargumentowanie.

Klient: (krytykuje na poziomie ogdlnym)
Prosze Pani, to jak traktujecie klientow w urzedzie jest nie do przyjecia!

Pracownik (nie polemizuj): Bardzo mi przykro to styszec, ale czy mogtby Pan
powiedzieé, co konkretnie ma Pan na mysli.

Klient (nadal krytykuje na poziomie ogélnym): Sama Pani powinna wiedzieé, na
czym polega profesjonalna obstuga
Pracownik (przedstaw swoje intencje, postaw graniczny warunek poprawy sytuacji):

Staramy sie robi¢ wszystko, co w naszej mocy, ale jesli mi Pan nie powie, co
konkretnie sie Panu nie podoba, nie bede wiedziata, co nalezy zmienié i poprawic

Klient: Po raz trzeci przychodze, zeby dowiedzieé sieo ...... ... 1 po raz trzeci nie moge
sie uzyskac petnej informacji. Czuje sie potraktowany w sposob lekcewazqcy

Pracownik (przeproszenie, podziekowanie, przedstawienie planu dzialania, pytanie)

Bardzo Pana przepraszam za ten brak profesjonalizmu z naszej strony i jednoczesnie
dziekuje, ze powiedziat mi Pan o tym. Natychmiast zwroce na to uwage
pracownikom, ktorzy Pana obstugiwali. Czy jesli teraz udziele Panu odpowiedzi i
zwroce moim wspotpracownikom uwage, zeby bardziej zadbali o Pana satysfakcje,
zmieni Pan zdanie o obstudze w naszym urzedzie?



INNE METODY

Zamglenie - Technika polega na znalezieniu w danym
stwierdzeniu elementu, z ktorym sie zgadzamy 1
rownoczesnie trzymame sie swojego punktu widzenia.

a) Zgoda czesSciowa - wyszukaniu w wypowledzl rozmowcy
tego, z czym si¢ zgadzamy a pominigciu catej reszty. Oparta
Jest na schemacie: tak rzeczywiscie/ masz racje... a dalej
wypowladamy parafraze krytycznej] wypowiedzi rozmowcy
ostabiajac jednoczes$nie przesadne okreslenia typu: nigdy,
zawsze.

Przvkilad:

Krytyka: Straszne u was kolejki. PowinniScie przyjac¢ wiecej
pracownikow

Odpowiedz: Ma Pan racje. Istotnie w niektorych okresach
mamy nattok interesantow



Zadbaj o to, by klient zrozumaiat
to, co mowisz. OczywiScle zawsze
mozesz dodatkowo dopytac, czy
wszystko jest zrozumiate, czy
klient ma pytania.

Postaraj sie o to, by Twoj klient
nie mial watpliwosci ani pytan.
Zapewnil] zarazem, ze gdy takie
sie pojawla — jestes do dyspozyci1!




Atmostera ktora stworzysz, ma wplyw na
Wasza komunikacje. W momencie, gdy Two;
klient poczuje sie lepiej — zada C1 wiece]
pytan, powie o watpliwosciach, obawach. W
komunikacji z klientem — okazuj szczere
zainteresowanie, dopytuj, traktuj klienta z
szacunkiem. Badz otwarta/otwarty na
rozmowe, na wyrazenile zdania, opinii,
zgloszenie propozycji. Wyrazaj jasno swoje
zdanie, a takze pozwol mowic klientowi.
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Spraw, by klient czul sie¢ komfortowo

Budowaniu pozytywnej relacji sluzy poczucie, ze
klient czuje sie komfortowo. Chodzi o to, by
zadbac o jego odczucia 1 emocje. Wynika to
miedzy iInnymi z tego, ze o naszych decyzjach
zakupowych w znacznie wiekszym stopniu
decyduja emocje niz racjonalne argumenty!

Kupujemy, zdajac sie na nasz wzrok, stuch,
wech 1 dotyk, a przede wszystkim ze wzgledu
na to, co odczuwamy. Racjonalne




KONIEC
DZIEKUJE ZA UWAGE



