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Kako da postignemo

legendarnu uslugu?

Zbog cega je bitno da se brinemo o klijentu? Zasto treba da ucinimo nase klijente ne samo zadovoljnim nego cak

visoko zadovoljnim?

ko bismo ostavili po strani osnov-
ni razlog: jer nasi proizvodi ili us-
luge postoje upravo zbog Kklije-
ata, odnosno kupaca, mozemo
razmiSljati o tome koji su tu benefiti za nas
i kompaniju. Mozemo reéi da s visokim za-
dovoljstvom klijenata ide i njihova lojalnost,
kao i Cinjenica da se dobar glas daleko
Cuje, Cime podizemo svoju vidljivost i pri-
vlacimo potencijalne nove klijente. Svedoci
smo da je u danasnje vreme sve veci broj
novih kompanija i provajdera usluga, time
se samo povecava i broj konkurencije na
trziStu, od koje svako Zeli da se istakne na
svoj nacin i bude bolji od drugih. Postavlja
se pitanje: kako ostati kompetitivan i odrzati
saradnju s postojec¢im, ali i pridobiti nove
klijente i sauvati ih da nam ih ne ukradu?

Svakog dana, sa svakom novom interak-
cijom s klijentom, imamo priliku ili da iz-
gradimo poverenje ili da izgubimo klijenta.
lako veéina kompanija prepoznaje znacaj
kreiranja dobre usluge za njihov uspeh,
ipak postoje i one kompanije koje i dalje
nisu sigurne u to kako da u $to ve¢oj meri
zadovolje potrebe svojih klijenata. U ovom
¢lanku podeliéemo neke od saveta kako
da kreiramo legendarnu uslugu.

Za pocetak, osvrnuéemo se na model
CARE, kojeg je razvila ameri¢ka kompa-
nija Blanchard. Sta zna¢i akronim CARE:

- committed / posveéen: kada verujete

u svoju viziju odli¢ne usluge, tada svoje
zadatke obavljate imajuéi na umu kupca
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i postupate u skladu sa svojim uverenjem
da je usluga ka klijentima vazna

- attentive / pazljiv: pitajte i sluSajte
kako biste identifikovali potrebe i zelje
klijenata; obratite paznju na verbalne
i neverbalne znakove da biste bolje ra-
zumeli raspolozenje kupca; postavljajte
otvorena pitanja i rezimirajte tako da kli-
jent zna da ga Cujete

- responsive / responzivan: preduzimaj-
te radnje koje pokazuju da vam je stalo,
tako da budete dostupni kupcu; priznajte
i uvazite njihova oseéanja, odgovorite na
zabrinutosti, ponudite reSenja i pravite
konkretne dogovore

- empowered / osnazen: oslobodite puni
potencijal svoje moc¢i — potrebno je da se
informi$ete o svim politikama i praksama
kompanije. Kontinuirano povecéavajte svo-
je znanje o poslu kojim se bavite i usavr-

postoje joS neke stvari koje mogu da uti€u
na dozivljaj kupca da je dobio izvanrednu
uslugu. Kada lideri slede ovaj model, oni
su uzor i svojim ponasanjem pokazuju da
razumeju $ta je potrebno za pruzanje naj-
bolje usluge. Oni pokazuju da veruju u ovaj
nacin razmisljanja o uslugama i da im je
stalo kako do svoijih ljudi, tako i do kupaca.

Vecina kompanija zna koliko odli¢na uslu-
ga za korisnike moze biti efektna, ali malo
njih ima ve¢ razraden konkretan plan za
izgradnju kulture orijentisane na usluge,
koja ¢e ostaviti upecatljiv utisak na klijen-
te. Kada zaposleni nisu obuc&eni i osnaze-
ni ka nacinu razmisljanja koji je orijentisan
na usluge, ovo moze stvoriti kulturu u ko-
joj zaposleni ne pomazu jedni drugima da
postignu svoje ciljeve ili ne brinu o svojim
klijentima na adekvatan nacin. Ako nasi
zaposleni nisu obuéeni da daju svoj mak-
simum, korisnici mogu ostati nezadovoljni
i oti¢i na drugo mesto. Dakle, vrlo je vazno
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Savajte se. Osvestite snagu svake interak-
cije da stvorite lojalnog kupca. Potrebno
je da budete prisutni i da se hvatate u
kostac sa svim situacijama klijenata.

Dakle, potrebno je da razumemo da pored
same isporuke usluge ili proizvoda klijentu

da se kao lideri pozabavimo svojim zapo-
slenima, da bi oni mogli na adekvatan na-
¢in da se bave klijentima.

Kada osiguramo da na$i ljudi budu mo-
tivisani i kompetentni, vrlo je bitno da
ispitamo potrebe naSeg klijenta, sto nam

J& y '

omoguéava da pruzimo samom uslugom i
proizvodom ta¢no ono po $ta je klijent do-
$ao, time obezbedujemo da nas$ proizvod
ili usluga zadovolji njihove kriterijume i oCe-
kivanja. Tokom Citavog procesa ispitivanja
potreba i isporuke proizvoda/usluga, ne-
ophodno je da imamo poslovnu komunika-
ciju i poslovni odnos prema naSem klijentu,
da budemo otvoreni u komunikaciji, a ne
manipulativni jer ¢e klijent lako prepoznati
nase namere. Takode, bitno je da trazimo
povratne informacije od klijenta, kako
bismo znali Sta da unapredimo u nasem
poslovanju. Cilj nam je da klijent bude za-
dovoljan i da izgradimo odnos zasnovan na
poverenju. Ako je klijent zadovoljan, on ¢e
nam se vracati i ispri¢ace drugima o svom
pozitivnom iskustvu poslovanja sa nama.
Zelimo da nasi klijenti osete da nam je stalo
do njih i da ¢emo im pomo¢i kako bi bili
uspesni. Klijenti znaju da cene kada je uslu-
ga odli¢na i kada neko s kim posluju prema
njima adekvatno postupa.

Razmislite 0 nekom svom omilijenom pro-
izvodu ili brendu, ili pak omiljenom kafiéu
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u koji rado svraéate. Sta vam je bitno kao
korisniku, osim da dobijete proizvod ili
uslugu po koju ste dosli i da je taj proizvod
(ili usluga) cenovno prihvatljiv, dostupan,
kvalitetan, prakti¢an? U veéini slu€ajeva,
ono $to napravi razliku je to da se ose-
¢amo dobrodoslo, da nam je komforno u
saradnji s pruzaocima usluge, da se ose-
¢amo cenjeno i uvazeno, da neko zaista
brine 0 nama. Upravo je to ono §to moze
da bude razlog da nam se vracaju zado-
voljni klijenti i dolaze novi.

Bitno je da nasi klijenti prepoznaju nasu
autenti¢nu i iskrenu zainteresovanost za

njih, da se njihov glas Cuje i da se ispune
njihove potrebe i o€ekivanja, kako bi se
nastavila saradnja na obostranu korist.
Zadovoljstvo klijenta bi trebalo da nam
bude u vrhu prioriteta, ukoliko Zelimo us-
pesno da poslujemo i Sirimo mrezu pozi-
tivnih saradnji. Kao $to kaze dobro po-
znat citat: ,Ako se vi ne brinete o svojim
klijentima, neko drugi ¢e to uraditi.
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