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SKRYPTY OBStUGI KLIENTA

Skrypt nie jest formuilka

Skrypt to nie tekst do wyuczenia na pamie¢, tylko przygotowana wczesniej struktura
odpowiedzi. Jego wartos¢ polega na tym, ze w trudnym momencie nie musisz wymyslac
stéw i nie reagujesz emocjonalnie.

Wiekszos¢ sporéw z klientami nie wynika z btedu technicznego, tylko z tego, ze co$ nie zostato
powiedziane na czas albo zostato powiedziane w ztym momencie. Trzy zdania wypowiedziane
przed wyjazdem oszczedzajg godzinne ttumaczenia po zakonczeniu pracy.

ZASADY KORZYSTANIA TRZY REGULY KAZDEJ ROZMOWY
1. Przeczytaj skrypt i przepisz go e Méw o cenie zanim wsigdziesz do auta
wtasnymi stowami. e Zte wiadomosci przekazuj natychmiast,
2. Zachowaj strukture, zmien jezyk na nie na koncu
SW6j. e Kazde ustalenie potwierdzaj na pismie

3. Naucz sie pierwszego zdania, reszta
péjdzie naturalnie.

4. Wiadomosci pisane zapisz jako
szablony w telefonie.

ZASTRZEZENIE

Materiat ma charakter praktyczny i komunikacyjny. Nie stanowi porady prawnej. Zasady
zawierania uméw, obowigzki informacyjne wobec konsumenta, prawo odstgpienia,
gwarancja, rekojmia oraz procedura dochodzenia naleznosci wynikajg z przepiséw, ktére
nalezy sprawdzi¢ w aktualnym brzmieniu lub skonsultowac z prawnikiem.

Wzory wiadomosci nalezy dostosowac do wtasnej sytuacji i tresci zawartych uméw. Przed
wykorzystaniem formut dotyczacych ptatnosci i wezwan do zaptaty sprawdZz wymagania
formalne obowigzujgce w Twojej sytuacji.
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NAWIGAC]JA
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Spis tresci

Czesc 01 - Pierwszy kontakt

01 Odbieranie telefonu 5
02 Pytania kwalifikujgce 6
03 Rozmowa o cenie przez telefon 7
04 Umawianie wizyty 8
05 Opdznienie i odwotanie 9
Czesc¢ 02 - Praca u klienta

01 Wejscie i diagnoza 11
02 Przedstawienie zakresu i ceny 12
03 Zmiana zakresu w trakcie 13
04  Przekazywanie ztych wiadomosci 14
05 Zakohczenie i przekazanie 15
Czesc¢ 03 - Trudne rozmowy

01 To za drogo 17
02 Konkurencja data taniej 18
03 Reklamacja 19
04  Klient niezadowolony 20
05 Odmowa zlecenia 21
Czesc¢ 04 - Rozliczenia i platnosci

01 Zaliczka na materiat 23
02 Przekazanie rachunku 24
03  Przypomnienie o ptatnosci 25
04  Powazne opdznienie 26
05 Opinie i polecenia 27

SKRYPTY OBStUGI KLIENTA



CZESC 01

Pierwszy

Telefon, wiadomos¢, pytania kwalifikujgce i rozmowa o cenie, zanim jeszcze wyjedziesz na

0l

02

03

04

05

Odbieranie telefonu

Pytania kwalifikujgce
Rozmowa o cenie przez telefon
Umawianie wizyty

Opodznienie i odwotanie

miejsce.

W TE) CZESCI
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CZESC 01

SKRYPTY OBStUGI KLIENTA

Odbieranie telefonu

Pierwsze trzydziesci sekund

Klient dzwoni zwykle do kilku wykonawcow. Czesto wybiera nie najtanszego, tylko

pierwszego, ktéry odebrat i méwit konkretnie.

ODEBRANIE TELEFONU

GDY NIE MOZESZ ROZMAWIAC

| PIEC PYTAN NA POCZATEK

1. Co doktadnie sie dzieje albo co miatoby
zostac zrobione?

2. W jakiej miejscowosci i pod jakim
adresem?
3. Czy to awaria, czy praca planowana?

4. Kiedy najwczesniej moge przyjechad na
ogledziny?

5. Pod jakim numerem moge potwierdzi¢
termin?

Dzien dobry, [imie i nazwisko], ustugi elektryczne. W czym moge poméc?

Dzieh dobry, jestem w tej chwili na zleceniu i nie moge swobodnie rozmawia¢. Oddzwonie do
Pana dzis do godziny [godzina]. Czy to bedzie w porzadku?

CZEGO NIE ROBIC

e Nie podawaj ceny konhcowej bez
ogledzin

e Nie obiecuj terminu, ktérego nie masz
pewnego

e Nie diagnozuj usterki przez telefon jako
pewnik

¢ Nie koncz rozmowy bez ustalenia
nastepnego kroku

Wskazéwka. Zawsze kofcz rozmowe
konkretem: terminem, godzing oddzwonienia
albo zapowiedzig wiadomosci. Rozmowa
zakonhczona stowami ,odezwe sie” prawie
zawsze kohczy sie utratg zlecenia.
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CZESC 01 SKRYPTY OBStUGI KLIENTA

Pytania kwalifikujace

Czy to zlecenie dla Ciebie

Nie kazde zlecenie warto przyja¢. Kilka pytan na poczatku pozwala odsiac sytuacje, w
ktérych stracisz czas albo trafisz na spér.

| O ZAKRESIE
SYGNALY OSTRZEGAWCZE

Czy jest projekt albo rysunek instalacji? ,
* -l prol y=u I ) e Klient nie chce podac adresu przed

e lle jest pomieszczen i jaka powierzchnia? wyceng

e Czy instalacja jest nowa, czy e Poprzedni wykonawca ,nagle zniknat”

modernizowana? . . .
e Nacisk na rozpoczecie prac natychmiast

' ?
¢ Kiedy budynek byt budowany? e Odmowa jakiejkolwiek zaliczki na

e Czy pracowat tam wczesniej inny materiat

elektryk? . . - "
e Pytanie wytgcznie o najnizszy mozliwy

| 0 ORGANIZAC]I koszt

Kto | ba d N e Prosba o rozwigzanie niezgodne z
* Kto jest osoba decyzyjnas zasadami bezpieczenstwa
e Jaki jest oczekiwany termin?
e Kto kupuje materiat?

PYTANIE OSZCZEDZAJACE

e Czy w obiekcie pracuja inne ekipy? NAJWIECE] CZASU

Zapytaj wprost, czy klient ma juz inng wycene i
w jakim jest przedziale. OdpowiedZ od razu
pokazuje, czy rozmawiacie o tej samej skali
zlecenia.
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CZESC 01 SKRYPTY OBStUGI KLIENTA

Rozmowa o0 cenie przez telefon

Najtrudniejsze pytanie pierwszego kontaktu

Pytanie o cene pada niemal zawsze w pierwszej minucie. Odpowiedz ,to zalezy” brzmi jak
unik. OdpowiedzZ z konkretng kwotg bez ogledzin czesto konczy sie stratg.

GDY KLIENT PYTA, ILE TO BEDZIE KOSZTOWAC

Rozumiem, to najwazniejsze pytanie. Powiem tak: stawka za dojazd w Pana rejon to [kwota], a
diagnostyka usterki [kwota] i odliczam ja, jesli od razu wykonuje naprawe. Robocizna jest
rozliczana godzinowo, [kwota] za godzine.

Doktadng kwote podam po sprawdzeniu na miejscu, bo dopiero wtedy wiem, z czym mamy do
czynienia. Zanim cokolwiek zrobie, ustyszy Pan cene i zdecyduje, czy kontynuujemy.

I DLACZEGO TO DZIALA
PRZY PRACACH PLANOWANYCH

Klient dostaje konkretne liczby, nie unik . . . . .
Przy instalacji w mieszkaniu podaj

Zna koszt maksymalny wizyty bez przedziat orientacyjny i wyraznie zaznacz,
naprawy ze doktadna wycena powstanie po

Wie, Ze nic s|e nie Zadzieje bez jego zgody OgledZinaCh Iub na pOdStaWie prOjektu.

Nie musisz zgadywac zakresu przez

telefon NIGDY

Nie podawaj kwoty koncowej przez telefon
na podstawie opisu klienta. Opis prawie
zawsze pomija to, co decyduje o
pracochtonnosci.
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CZESC 01 SKRYPTY OBStUGI KLIENTA

Umawianie wizyty

Potwierdzenie i przygotowanie

USTALENIE TERMINU

Moge by¢ u Pana [dzien] miedzy [godzina] a [godzinal]. Zadzwonie okoto pét godziny przed
przyjazdem. Czy taki termin bedzie odpowiedni?

WIADOMOSC POTWIERDZAJACA, WYSYELANA OD RAZU PO ROZMOWIE
Dzieh dobry, potwierdzam wizyte [data] miedzy [godzina] a [godzinal, adres [adres].

Koszt dojazdu [kwota], diagnostyka [kwota], robocizna [kwota] za godzine. Materiat rozliczany
osobno. Przed rozpoczeciem naprawy podam tgczng kwote do akceptaciji.

Prosze o zapewnienie dostepu do rozdzielnicy. Pozdrawiam, [imie i nazwisko], [telefon].

CO DAJE WIADOMOSC

POTWIERDZAJACA O CO POPROSIC PRZED WIZYTA

. . , , ; e Dostep do rozdzielnicy
e Zmniejsza liczbe nieudanych wyjazdéw

o o e Zdjecia rozdzielnicy i miejsca usterki
e Utrwala warunki finansowe na pismie

. . , L. . ¢ Informacje, czy w lokalu sg zwierzeta
e Daje klientowi Twoj numer w telefonie

. . L e Wskazanie miejsca do zaparkowania
e Wyglada profesjonalnie przy niskim

koszcie

Wskazoéwka. Popros o zdjecie rozdzielnicy
przed wizyta. Czesto od razu wida¢, czy
potrzebny bedzie dodatkowy aparat, i mozesz
go zabra¢ od razu.
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CZESC 01 SKRYPTY OBStUGI KLIENTA

Opoznienie i odwolanie

Sytuacje, ktore zdarzaja sie kazdemu

Opdznienie samo w sobie rzadko psuje relacje. Psuje ja milczenie i koniecznosc
dzwonienia przez klienta z pytaniem, gdzie jestes.

INFORMACJA O OPOZNIENIU, WYSEANA Z WYPRZEDZENIEM

Dzieh dobry, poprzednie zlecenie przecigga sie i bede u Pana okoto [godzinal, czyli okoto [liczba]
minut pézniej niz ustalaliSmy. Przepraszam za zmiane. Czy taka godzina nadal Panu odpowiada?

ODWOLANIE WIZYTY
Dzien dobry, musze przenies¢ dzisiejszg wizyte z powodu [krétki powdd]. Bardzo za to
przepraszam.

Moge zaproponowac [dzie] o [godzina] albo [dzien] o [godzina]. Ktéry termin bedzie dla Pana
lepszy?

| ZASADY . :
GDY OPOZNIENIE JEST DUZE

e Informuj, gdy tylko wiesz, nie w

. . . Przy opdznieniu przekraczajgcym godzin
umdwionej godzinie y op P jacym g €

zaproponuj klientowi wybér: czekac albo

e Podaj konkretna nowa godzing, nie przenie$¢  wizyte. Sam  wybdér jest
»troche pozniej” wazniejszy niz to, ktéra opcje wybierze.

e Przepros raz, krétko, bez dtugich

ttumaczen

_ CZEGO UNIKAC
e Zawsze zaproponuj alternatywe

e Milczenia do momentu telefonu od
klienta

e Powtarzajgcych sie przesuniec tego
samego terminu

e Obwiniania innych klientéw lub
dostawcow
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CZESC 02

Praca

Rozmowy od wejscia do lokalu po przekazanie instalacji: diagnoza, zmiana zakresu i zte
wiadomosci.

W TE) CZESCI

01  Wejscie i diagnoza 11
02  Przedstawienie zakresu i ceny 12
03  Zmiana zakresu w trakcie 13
04  Przekazywanie ztych wiadomosci 14
05  Zakohczenie i przekazanie 15
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CZESC 02

SKRYPTY OBStUGI KLIENTA

Wejscie i diagnoza

Pierwsze minuty na miejscu

POWITANIE

PRZED ROZPOCZECIEM DIAGNOZY

| CO USTALIC PRZED PRACA

e Ktére obwody mozna wytgczy€ i na jak
dtugo
e Czy w lokalu sg dzieci lub zwierzeta

e Gdzie mozna postawi¢ narzedzia

e Czy sg urzadzenia, ktére muszg pracowad

CZEGO NIE MOWIC O
POPRZEDNIKU

Krytyka poprzedniego wykonawcy rzadko
dziata na Twojg korzys¢. Opisuj stan rzeczy i
jego konsekwencje, bez ocen personalnych.

Dzieh dobry, [imie i nazwisko], umawialiSmy sie na dzisiaj. Zanim zaczne, prosze mi pokazac
rozdzielnice i miejsce, w ktérym wystepuje problem.

Sprawdze teraz, co sie dzieje. Zajmie mi to okoto [czas]. Potem powiem Panu, co znalaztem, ile
bedzie kosztowata naprawa i jak dtugo potrwa. Nic nie bede robit bez Pana zgody.

ZAMIAST OCENY, FAKT

Zamiast: ,kto$ to zrobit fatalnie”, powiedz:
.potaczenia w tej puszce sg skrecane i
owijane tasmga, to miejsce sie grzeje i
trzeba je wymienic¢ na ztgczki”.

Wskazdéwka. Zréb zdjecie stanu zastanego,
zanim czegokolwiek dotkniesz. Chroni Cie
przed zarzutem, ze usterka powstata z Twojej
winy.

11
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CZESC 02

SKRYPTY OBStUGI KLIENTA

Przedstawienie zakresu i ceny

Moment decyzji klienta

PO DIAGNOZIE

Juz wiem, na czym polega problem. [Krétki opis przyczyny prostym jezykiem].

Zeby to naprawié, trzeba [opis prac]. Zajmie mi to okoto [czas], koszt to [kwota] za robocizne
plus [kwota] za materiat, tgcznie okoto [kwota].

Moge zrobi¢ to od razu albo umoéwic sie na inny termin. Jak Pan woli?

I STRUKTURA, KTORA DZIAEA

1.

Nazwij przyczyne prostym jezykiem.

. Powiedz, co trzeba zrobi¢.

2
3.
4

Podaj czas i koszt.

. Zadaj pytanie zamykajace.

| GDY SA DWIE OPCJE

Przedstaw obie z ceng i konsekwencjami, a
nastepnie wskaz, ktérag rekomendujesz i
dlaczego. Klient chce dokona¢ wyboru, ale
oczekuje tez Twojego zdania.

DWIE OPCJE

Mozemy to zrobi¢ na dwa sposoby. Pierwszy:
[opis], koszt [kwota], ale to rozwigzanie na
[okres].

Drugi: [opis], koszt [kwota], i to zatatwia
sprawe na state. Ja bym poszedt w drugie, bo
[powéd]. Decyzja nalezy do Pana.

WAZNE

Nigdy nie zaczynaj pracy bez wyraznej
akceptacji kwoty. Zdanie ,,no to niech Pan
robi” wystarczy, ale musi pasc.

12
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CZESC 02

SKRYPTY OBStUGI KLIENTA

Zmiana zakresu w trakcie

Gdy okazuje sie wieksze niz myslates

To najczestsze zrdédto sporéw o pienigdze. Reguta jest prosta: przerywasz prace zanim
wykonasz cos$ poza uzgodnionym zakresem, nie po.

ZGLOSZENIE ZMIANY ZAKRESU

zostawimy, [konsekwencjal.

| ZASADY

1. Przerwij prace przed przekroczeniem
zakresu.

2. Pokaz problem fizycznie albo na zdjeciu.

3. Nazwij konsekwencje pozostawienia go
bez naprawy.

4. Podaj konkretny czas i koszt.
5. Zawsze zostaw klientowi wybér.

6. Potwierdz decyzje wiadomoscia.

Prosze na chwile, chce cos pokazad, zanim bede pracowat dale;.

Po zdjeciu [element] okazato sie, ze [opis problemu]. Tego nie byto wida¢ wczesniej. Jesli to

Zeby to naprawi¢, potrzebuje dodatkowo [czas] i [kwota]. Moge tez dokohczy¢ tylko to, co
ustalaliSmy, i zostawi¢ to do decyzji na pézniej. Co Pan wybiera?

POTWIERDZENIE NA PISMIE

Potwierdzam ustalenie z dzisiaj: dodatkowo
[zakres], koszt [kwota], czas [czas]. tgczna
kwota za dzisiejsze prace to [kwota]. Prosze o
krétkie potwierdzenie.

NIGDY

e Nie wykonuj prac dodatkowych bez
pytania, liczgc na zrozumienie

e Nie méw o dodatkowych kosztach
dopiero przy rachunku

¢ Nie strasz konsekwencjami, ktére nie sg
realne

13
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CZESC 02 SKRYPTY OBStUGI KLIENTA

Przekazywanie zlych wiadomosci

Awaria, opdznienie, btagd wtasny

Zta wiadomos¢ przekazana natychmiast kosztuje niewiele. Ta sama wiadomosc
przekazana po fakcie kosztuje zaufanie, ktérego nie odbudujesz.

GDY ZNISZCZYLES COS KLIENTA
Musze Panu cos powiedziec. Przy [czynnos¢] uszkodzitem [przedmiot]. To méj btad.

Propozycja jest taka: [naprawa lub wymiana na mdj koszt], zrobie to do [termin]. Nie doliczam
tego do rachunku. Czy takie rozwigzanie Panu odpowiada?

GDY NIE KONCZYSZ W TERMINIE
Nie zdaze skonczy¢ dzisiaj wszystkiego, co planowatem. Zostato [zakres].

Dziata juz [lista sprawnych obwoddéw], moze Pan z tego normalnie korzystaé. Wytaczone zostaje
[zakres], prosze tego nie zatgczad.

Wracam [dzieA] o [godzina] i kohcze. Przepraszam za przesuniecie.

STRUKTURA ZLE
I DLACZEGO TO OPEACA SIE

WIADOMOSCI BARDZIE]
1. Powiedz wprost, co sig stato. Klient, ktéry ustyszat o btedzie od Ciebie |
2. Nie ttumacz sie dtugo i nie szukaj zobaczyt gotowe rozwigzanie, czesto
winnych. ocenia wspoétprace lepiej niz ten, u ktérego

nic sie nie zepsuto. Klient, ktéry odkryt

3. Podaj rozwigzanie i termin. ] o
problem sam, nie wrdci.

4. Zapytaj, czy jest akceptowalne.
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CZESC 02

SKRYPTY OBStUGI KLIENTA

Zakonczenie i przekazanie

Ostatnie pietnascie minut

To moment, w ktérym klient decyduje, czy Cie poleci. Warto poswieci¢ na niego kwadrans,

nawet przy drobnym zleceniu.

PRZEJSCIE PO ZAKONCZENIU PRAC

zrobic.

CZEGO NIE POMIJAC
Sprawdzenie kazdego punktu przy kliencie
Pokazanie rozdzielnicy i opisu obwodéw
Wyjasnienie dziatania wytgcznika RCD
Przekazanie protokotéw i dokumentéw

Uprzatniecie stanowiska

o o o o oo

Informacja o zakresie gwarancji

Skonhczytem. PrzejdZmy razem, pokaze Panu, co zostato zrobione.

[Sprawdzenie kazdego punktu]. To jest rozdzielnica, tutaj sg opisane obwody. Ten wytgcznik
chroni przed porazeniem, warto go testowad tym przyciskiem co jaki$ czas. Pokaze, jak to

Gdyby cokolwiek sie dziato, prosze dzwoni¢. Na wykonang prace daje [okres] gwarancji.

WIADOMOSC PODSUMOWUJACA

Dzienh dobry, podsumowanie dzisiejszych
prac: [zakres]. Ltgczna kwota [kwota].

Gwarancja na robocizne [okres]. W

zatgczeniu [dokumenty].

Dziekuje za zaufanie. W razie pytan prosze o
kontakt.

Wskazéwka. Ta wiadomos¢ petni trzy
funkcje naraz: podsumowuje ustalenia,
utrwala kwote i zostawia Twoéj numer w
telefonie klienta.

15
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CZESC 03

Trudne

Zastrzezenia co do ceny, poréwnania z konkurencjg, reklamacje i sytuacje, w ktérych trzeba
odmdéwic.

W TE) CZESCI

01 To za drogo 17
02  Konkurencja data tanigj 18
03 Reklamacja 19
04  Klient niezadowolony 20
05 Odmowa zlecenia 21
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SKRYPTY OBStUGI KLIENTA

To za drogo

Zdanie ,to za drogo” rzadko dotyczy samej kwoty. CzesSciej oznacza: nie rozumiem, za co
ptace, albo nie tego sie spodziewatem.

Rozumiem. Prosze mi powiedzie¢, jakiej kwoty sie Pan spodziewat? Sprawdze, czy méwimy o
tym samym zakresie.

W tej kwocie jest [liczba] godzin pracy, materiat za [kwota] i dojazd.

Moge to zrobi¢ taniej, ale wtedy zmniejszamy zakres: [konkretna propozycja]. Ceny za godzine
nie obnize, bo to by oznaczato, ze pracuje ponizej kosztéw.

ZASADA
GDY KLIENT NADAL ODMAWIA

Nie obnizaj stawki, zmniejszaj zakres. Rabat
udzielony od reki jest dla klienta sygnatem,
ze pierwsza cena byta zawyzona, i podwaza
wiarygodnos¢ catej wyceny.

~Rozumiem, to nie jest kwota, ktéra Panu
odpowiada. Zostawiam wycene, gdyby
chciat Pan do niej wréci¢. Powodzenia w
znalezieniu wykonawcy.”

CO MOZESZ ZAPROPONOWAC Rozejécie sie w dobrej atmosferze czesto

« Etapowanie prac w czasie konczy sie telefonem za kilka tygodni.

e Materiat kupowany przez klienta

e Prostszy osprzet w czesci pomieszczen NIE ROB TEGO
e Ograniczenie zakresu do rzeczy e Nie ttumacz sie z ceny dtugimi
koniecznych wywodami

¢ Nie obnizaj kwoty tylko po to, by
zdoby¢ zlecenie

e Nie okazuj urazy przy odmowie

17 SKRYPTY OBStUGI KLIENTA



CZESC 03

SKRYPTY OBStUGI KLIENTA

Konkurencja datla taniej

Poréwnanie ofert

ODPOWIEDZ

tamta oferta?

Pana wybér.

| O CO WARTO ZAPYTAC

e Czy w cenie sg pomiary i protokét

Czy obejmuje materiat i jakiej klasy

Jaki jest zakres gwarancji

Czy wykonawca wystawia dokument
sprzedazy

Czy cena obejmuje rozdzielnice i jej
opisanie

| CZEGO NIE ROBIC
e Nie podwazaj kompetencji konkurenta

¢ Nie sugeruj, ze tahszy znaczy nieuczciwy

e Nie schodza automatycznie do ceny
konkurencji

To mozliwe, ceny w branzy bardzo sie réznig. Czy moge zapytaé, co doktadnie obejmowata

Pytam, bo czesto réznica bierze sie z zakresu. W mojej wycenie sa [elementy], pomiary z
protokotem i [gwarancjal. Jesli tamta oferta to obejmuje, to rzeczywiscie jest tansza i rozumiem

ARGUMENTY, KTORE DZIALAJA
e Konkretny termin realizacji

e Pomiary i dokumentacja w cenie

Gwarancja na pismie

Dostepnos¢ po zakonczeniu prac

Referencje z okolicy

Wskazdéwka. Klient, ktéry wraca po zejsciu
do tanszego wykonawcy, czesto akceptuje
WYZSzg cene niz pierwotna. Zostaw drzwi
otwarte.
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Reklamacja

Gdy cos przestato dziatac

Sposéb obstuzenia reklamacji wptywa na reputacje silniej niz dziesie¢ bezproblemowych
zlecen. Klient opowiada innym wtasnie o tej sytuacji.

ODBIOR ZGLOSZENIA
Rozumiem, przykro mi, ze tak sie stato. Prosze opisa¢ doktadnie, co sie dzieje i od kiedy.

Przyjade sprawdzi¢ [termin]. Jesli to wynika z mojej pracy, poprawiam bez optaty. Jesli przyczyna
jest inna, powiem Panu, co znalaztem, i wtedy ustalimy dalsze kroki.

I KOLEJNOSC POSTEPOWANIA GDY PRZYCZYNA LEZY POZA TWOIM

1. Wystuchaj bez przerywania i bez obrony. R

Sprawdzitem i przyczyng jest [opis]. To nie

2. Podzigkuj za zgioszenie. wynika z prac, ktére wykonywatem, bo
3. Uméw konkretny termin ogledzin. [uzasadnienie].
4. Ustal przyczyne przed jakakolwiek Moge to naprawié, koszt to [kwota]. Moge tez
deklaracja. zostawi¢ to Panu do decyzji i przestac opis na
- ‘s , pismie.
5. Jesli to Twéj btad, napraw szybko i bez
dyskusiji.
6. Poinformuj pisemnie o zakresie naprawy. WAZNE

Nie deklaruj bezptatnej naprawy przed
ustaleniem przyczyny, ale tez nie broh sie
z géry. Najpierw sprawdz, potem méw.
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Klient niezadowolony

Rozmowa w napieciu

W rozmowie z klientem, ktéry jest zdenerwowany, tres¢ ma mniejsze znaczenie niz ton i
kolejnos¢. Najpierw uznanie emocji, potem fakty.

PIERWSZA REAKCJA

powiedzied, co sie wydarzyto, a ja to spisze.

PO WYSLUCHANIU

| CO DZIARA
e Spokojny, réwny ton gtosu
e Powtdrzenie zarzutéw wtasnymi stowami

e Rozdzielenie tego, co uzasadnione, od
reszty

e Konkretny termin i konkretne dziatanie

e Potwierdzenie ustaleh na pismie

Rozumiem, ze jest Pan zdenerwowany i ze ta sytuacja jest ucigzliwa. Prosze mi po kolei

Podsumuje, zeby mie¢ pewnos¢, ze dobrze rozumiem: [powtérzenie zarzutéw]. Zgadza sie?

Z tego, co Pan méwi, [punkt] rzeczywiscie wynika z mojej pracy i to poprawiam. Co do [punkt],
sytuacja wyglada inaczej i zaraz wyjasnie dlaczego.

CZEGO NIE ROBIC

e Nie podnos$ gtosu, nawet w odpowiedzi
e Nie przerywaj w potowie zdania

e Nie zaczynaj od ,ale przeciez”

¢ Nie obiecuj rzeczy niemozliwych, zeby
zakonczy¢ rozmowe

GDY ROZMOWA PRZEKRACZA GRANICE

Chce to rozwigzac, ale nie bede kontynuowat
rozmowy w takim tonie. Prosze, zebysmy
wrécili do tego za godzine albo ustalili
wszystko na pismie.
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Odmowa zlecenia

Kiedy i jak powiedziec nie

Umiejetnos¢ odmowy jest réwnie wazna jak umiejetnos¢ sprzedazy. Zlecenie przyjete
wbrew witasnej ocenie prawie zawsze konczy sie stratg.

I KIEDY ODMOWIC ODMOWA ZE WZGLEDU NA

e Zakres wykracza poza Twoje uprawnienia BEZPIECZENSTWO
lub kompetencje Nie wykonam tego w takiej formie. To
rozwigzanie stwarza ryzyko [opis] i nie moge

¢ Klient zgda rozwigzania niezgodnego z wziaé za nie odpowiedzialnosci,

zasadami bezpieczenstwa .
Moge =zaproponowac¢ [alternatywa], koszt

e Stan instalacji uniemozliwia bezpieczna [kwota]. Jesli to nie wchodzi w gre, rozumiem
prace i zycze powodzenia w znalezieniu innego
wykonawcy.

e Klient nie zgadza sie na prace niezbedne

e Terminy sg nierealne

e Warunki finansowe sg ponizej Twoich OURH HOAES Z SOOI DA RIS 2Nl

kosztow Dziekuje za zapytanie, ale przy obecnym
obcigzeniu nie zrobie tego w terminie, ktéry
Panu odpowiada. Nie chce obiecywad czegos,
czego nie dotrzymam.

Moge poleci¢ [osoba] albo wréci¢ do tematu
po [termin].

Wskazéwka. Odmowa uzasadniona wzgledami bezpieczehstwa buduje wiarygodnos¢. Klienci
czesto wracajg do wykonawcy, ktéry odméwit czegos, co ktos inny zrobit i co sie potem zepsuto.
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Rozliczenia

Zaliczki, przekazanie rachunku, przypomnienia, opéznienia i prosba o polecenie.
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03  Przypomnienie o ptatnosci 25
04 Powazne opdznienie 26
05 Opinie i polecenia 27
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Zaliczka na materiatl

Jak o nig poprosic

Zaliczka nie jest wyrazem braku zaufania, tylko normalng praktyka przy zakupie materiatu
na konkretne zlecenie. Wazne, aby byta przedstawiona jako standard, a nie jako prosba.

PRZEDSTAWIENIE ZASAD

Materiat do tego zlecenia to okoto [kwota]. Kupuje go pod konkretng realizacje, wiec prosze o
zaliczke w tej wysokosci przed zakupem.

Reszta, czyli robocizna, ptatna po zakonczeniu i odbiorze prac. Przy wiekszych realizacjach
rozliczamy sie etapami.

I ZASADY GDY KLIENT ODMAWIA ZALICZKI
e Méw o zaliczce przy przedstawianiu Rozumiem. W takim razie moge pracowaé na
oferty, nie w dniu rozpoczecia materiale, ktéry Pan kupi. Przygotuje

e Powigz jg z konkretnym zakupem, nie z cleSERl e SRl E IS ET

0gdblna nieufnoécia Drugie rozwigzanie: zaczynamy od etapu,
) ) ktéry nie wymaga zakupow, i rozliczamy sie
o Wystaw dokument potwierdzajgcy wptate 0o nim.
e Przy dtuzszych realizacjach ustal transze
PODZIAL, KTORY SIE SYGNAL OSTRZEGAWCZY
SPRAWDZA Kategoryczna odmowa jakiejkolwiek formy

zabezpieczenia ptatnosci przy wiekszym
Zleceniu jest jednym z najsilniejszych
sygnatéw  przysztych  probleméw z
rozliczeniem.

e Zaliczka na materiat przed zakupem

e Czes¢ po zakonczeniu etapu
podstawowego

e Reszta po odbiorze kohcowym
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Przekazanie rachunku

Zamkniecie strony finansowej

PRZY ZAKONCZENIU PRAC

przelewem bedzie wygodna?

WIADOMOSC Z DOKUMENTEM

ptatnosci [data].

| ZASADY

e Kwota koncowa nigdy nie moze byc¢
zaskoczeniem

e Wystawiaj dokument tego samego lub
nastepnego dnia

Podsumowujgc: robocizna [kwota], materiat [kwota], dojazd [kwota]. Lgcznie [kwota].

Dokument przesle na [adres] jeszcze dzisiaj. Termin ptatnosci to [liczba]l dni. Czy ptatnos¢

Dziehn dobry, w zataczeniu dokument za wykonane prace: [zakres], kwota [kwotal, termin

Dotgczam réwniez [protokoty i dokumentacja]. Dziekuje za wspédtprace.

GDY KWOTA ROZNI SIE OD
WYCENY

Wyjasnij réznice zanim wyslesz dokument,
powotujgc sie na ustalenie z konkretnego
dnia. Klient, ktéry dowiaduje sie o réznicy

e Zataczaj protokoty i dokumentacje z rachunku, traktuje ja jak probe
. . . podwyzszenia ceny.
e Podawaj konkretng date, nie liczbe dni
WAZNE
Zasady wystawiania dokumentéw

sprzedazy, terminy i wymagane elementy
regulujg  przepisy. Skonsultuj to =z
ksiegowym.
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Przypomnienie o platnosci

Wiekszos¢ opdznien wynika z zapomnienia, nie ze ztej woli. Uprzejme przypomnienie
wysytane w statym rytmie rozwigzuje zdecydowang wiekszos¢ sytuacji.

Dzien dobry, przypominam o dzisiejszym terminie ptatnosci za [zakres], kwota [kwota].

Gdyby dokument gdzie$ sie zagubil, chetnie przesle go ponownie. Pozdrawiam, [imie i
nazwiskol].

Dzien dobry, ptatnosc za [zakres] miata termin [data] i nie zostata jeszcze zaksiegowana.

Kwota to [kwota], numer rachunku [numer]. Prosze o informacje, kiedy moge spodziewac sie
wptaty, albo o kontakt, jesli co$ wymaga wyjasnienia.

RYTM PRZYPOMNIEN

ZASADY
KIEDY FORMA TON e Przypominaj w statym rytmie, nie
W dniu wiadomos$é  uprzejmy, chaotycznie
terminu informacyjny e Nie przepraszaj za przypomnienie

3do5dni wiadomos¢ rzeczowy, z * Zawsze podawaj kwote i numer

po konkretnym rachunku
pytaniem o Kazdy kontakt zapisuj z data
7 do 10 telefon bezposredni, e Nie groz na wczesnym etapie
dni po ustalajacy termin
Po 14 pismo formalny P . .
dniach Wskazowka. Sam fakt, ze przypominasz
niac

regularnie i konkretnie, przesuwa Cie na
poczatek kolejki ptatnosci klienta.
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Powazne opodznienie
Gdy przypomnienia nie skutkujg

Po kilku bezskutecznych przypomnieniach rozmowa zmienia charakter z przypominajgcej
na ustalajgcg. Celem jest konkretna data i forma zaptaty.

ROZMOWA TELEFONICZNA

Dzien dobry, dzwonie w sprawie ptatnosci za [zakres]. Termin minat [liczba] dni temu, kwota to
[kwota].

Czy jest co$, co wymaga wyjasnienia po mojej stronie?

W takim razie prosze o konkretng date wptaty. Kiedy moge sie jej spodziewac?

GDY KLIENT PROSI O ROZELOZENIE
Rozumiem. Moge roztozy¢ te kwote na [liczba] czesci: [kwota] do [data] i [kwota] do [datal.

Prosze o potwierdzenie tego ustalenia wiadomoscia, zebym miat to zapisane.

ZANIM PRZEJDZIESZ DO

KROKOW FORMALNYCH LKL LADLER TN

Kolejnym etapem jest zwykle pisemne
[]  Wystatem co najmniej dwa przypomnienia wezwanie do zaptaty z okreslonym

pisemne terminem. Wymagania formalne, tresc
oraz dalsze mozliwosci dochodzenia
naleznosci regulujg przepisy. Skonsultuj to
z prawnikiem lub firmg zajmujacg sie
windykacja przed wystaniem takiego
pisma.

[ ] Odbytem rozmowe telefoniczng i mam ja
zapisang

[l Mam podpisany protokét odbioru lub
potwierdzenie zakresu

[ ] Mam dokument potwierdzajgcy naleznos¢
Wskazdéwka. Najlepsza ochrong przed

] Sprawdzitem, czy klient nie zgtaszat problemami z ptatnoscia jest zaliczka,
zastrzezen rozliczenie etapowe i podpisany protokét
odbioru. Windykacja jest zawsze drozsza niz

profilaktyka.
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Opinie i polecenia

Polecenie od zadowolonego klienta kosztuje mniej niz jakakolwiek reklama i przychodzi z
gotowym zaufaniem. Wystarczy o nie poprosi¢ we wtasciwym momencie.

Dzieh dobry, sprawdzam, czy wszystko dziata jak nalezy po naszych pracach.

Jesli jest Pan zadowolony, bede wdzieczny za krétka opinie [gdzie]. To dla mnie duze wsparcie.
Gdyby co$ wymagato poprawy, prosze o informacje.

Jesli kto$ z Pana znajomych bedzie potrzebowat elektryka, bede wdzieczny za przekazanie
kontaktu. Wiekszos$¢ moich zlecen pochodzi wtasnie z polecen.

KIEDY PROSIC
KONTAKT PO CZASIE

Kilk [ ko iu, tk . . A . -
* Kilka dni po zakonczeniu, gdy wszystko Krotka wiadomos¢ po kilku miesigcach z

dziata
pytaniem, czy wszystko dziata, czesto
e Po pozytywnej reakgji klienta przy przynosi kolejne zlecenie. Klienci odktadaja
odbiorze drobne prace i czekaja na pretekst, zeby
e Po szybkim zatatwieniu zgtoszenia sie odezwac.
gwarancyjnego
KIEDY NIE PROSIC Wskazdéwka. ProwadzZ prosta liste Iflientéw z
datg realizacji i zakresem. Raz na pét roku
e Gdy trwat spér o zakres lub cene przejrzyj jg i wyslij kilka wiadomosci. To

e Gdy ptatnos¢ nie zostata uregulowana najtansze zrodio pracy, jakie/masz.

e Bezposrednio po wykonaniu, przed
sprawdzeniem w praktyce
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Komunikacja jako przewaga

Co daje najwiekszy efekt

Klienci rzadko potrafig oceni¢ jakos¢ wykonanej instalacji. Oceniajg to, co widzg i stysza:

punktualnosé¢, jasnos¢ wyceny,
momencie.

PIEC ZACHOWAN O
NAJWIEKSZYM WPLYWIE

1. Odbieranie telefonu albo oddzwanianie
tego samego dnia.

2. Podawanie zasad rozliczenia przed
wyjazdem.

3. Informowanie o op6znieniu, zanim klient
zapyta.

4, Zgtaszanie zmiany zakresu przed jej
wykonaniem.

5. Wspdlne przejscie po obiekcie przy
odbiorze.

CO NISZCZY RELACJE
NAJSZYBCIE]

e Kwota wyzsza niz zapowiedziana, bez
wczesniejszej informacji

e Milczenie po zgtoszeniu usterki
e Prace dodatkowe wykonane bez pytania

e Batagan pozostawiony po zakonczeniu

porzadek po pracy i sposéb rozmowy w trudnym

SZABLONY DO ZAPISANIA W
TELEFONIE

Potwierdzenie terminu wizyty
Informacja o opdznieniu

Zgtoszenie zmiany zakresu
Podsumowanie po zakonczeniu prac
Przypomnienie o ptatnosci

Prosba o opinie

Wskazdéwka. Kazdy z tych szablonéw
zajmuje kilkanascie sekund, a razem
odpowiadajg za wiekszos¢ tego, co klient
nazwie pdzniej profesjonalizmem.
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