[image: image2.jpg]Zenlt

a straight line to results






[image: image1.jpg]Zenlt

a straight line to results





Gemeente Herent
Klantgerichtheid 
en omgaan met 
ontevreden klanten
Marcel Van der Avert

tel. 03 236 88 66

marcel@zenit.be

www.zenit.be

Copyright verklaring

Het heeft een team van mensen veel tijd en energie gekost om deze workshop en het werkboek samen te stellen. Het kopiëren ervan duurt slechts enkele minuten…

· Zowel het concept in zijn geheel, als de teksten, oefeningen en testen, mogen enkel in samenwerking met Zenit worden gebruikt.

·    Uit deze handleiding mag niets gekopieerd worden.

Wij danken u als deelnemer voor het respecteren van deze afspraken.

   Deze handleiding behoort toe aan:

     _____________________________________________
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1 Klantgerichtheid en uw job

1.1 Kwaliteit van de diensten : waarom ?

1.2 Wat is uw omschrijving als consument van kwaliteit?

1.3 Goede en slechte service : het verschil bent u !

Vroeger was arbeid goedkoop, en waren er meer dan voldoende medewerkers om relatief gemakkelijke service te verlenen.  De arbeidskosten zijn omhoog gegaan, en als gevolg van de voortschrijdende automatisering zijn er minder mensen beschikbaar om de klant tevreden te stellen. En die klant gaat ook steeds hogere eisen stellen, dus het verlenen van klantenservice is er niet eenvoudiger op geworden.

Een andere belangrijke ontwikkeling is de verschuiving van de industrie naar de dienstensector. Het is al moeilijk genoeg om bijvoorbeeld een auto te differentiëren; klein, middenklasser, stationwagen, enzovoort, maar stel dat u bij een bank werkt; hoe kunt u datgene wat u aanbiedt onderscheiden van wat uw concurrenten bieden?

Als gevolg van de steeds grimmiger wordende concurrentiestrijd hebben veel organisaties een belangrijke waarheid onder ogen gezien - als de klant krijgt wat hij wil, zal hij daarvoor betalen. Daarom zijn organisaties zich eerst eens gaan afvragen wat hun klanten nu eigenlijk precies willen.

Het antwoord is: service. De klant wil waar voor zijn geld, hij wil goede service voor het geld dat hij uitgeeft. Dit betekent dat klantenservice-medewerkers steeds meer onder druk komen te staan, niet alleen wat betreft productiviteit, maar ook wat betreft de eisen die de klant aan hen stelt.

Maar klantenservice-medewerkers krijgen meer kans om klanten op hun eigen manier te woord te staan. In veel bedrijven probeert men de bureaucratie en hiërarchische lijnen te omzeilen, waardoor medewerkers meer vrijheid krijgen om hun functie naar eigen inzicht in te vullen. Dit laatste is ook van belang in het kader van doorlopende verbetering. Het enige vereiste voor succes is, dat alle medewerkers hun werk één procent beter doen.

Het verschil tussen geslaagde en mislukte bedrijven, efficiënte en inefficiënte afdelingen, prettige en onprettige filialen, heeft voor de klant dus weinig meer te maken met het product, maar des te meer met de mensen die er werken. Elke individuele medewerker is belangrijk, omdat zijn gedrag verschil uitmaakt, het onderscheid betekent. Het gaat dus om u ; u kunt dat onderscheid aanbrengen in de beleving van de klant. Als u voor een succesvolle organisatie wilt werken en plezier in uw werk wilt hebben, moet u zich gaan inzetten voor het verlenen van de best mogelijke service in elk aspect van uw werk.

1.4 Het moment van waarheid voor de organisatie

Als u elk moment van de waarheid succesvol wilt afhandelen, moeten de volgende drie kenmerken in elk contact vertegenwoordigd zijn:

· Betrokkenheid en belangstelling

U moet uw klanten bewijzen dat u er prijs op stelt dat zij met u zaken doen, en dat u bereid bent iets extra's voor hen te doen, door bijvoorbeeld iets ingewikkelds voor hen uit te zoeken.

· Initiatief tonen

Klanten verwachten dat de mensen met wie zij zaken doen, de bevoegdheden en het initiatief hebben om zelf beslissingen te nemen aangaande de klant.  Medewerkers die zeggen: "Het spijt mij, daartoe ben ik niet bevoegd.  Kunt u na de lunch terugkomen, dan is mijn chef er weer" geven de tevredenheid van de klant zelf de doodsteek.

· Fouten herstellen en goedmaken

Veel klanten begrijpen best dat leveranciers ook mensen zijn, en dat er dus altijd iets mis kan gaan.  Maar als de leverancier het probleem vervolgens negeert, afschuift of zelfs de klant de schuld geeft, dan is dit moment van de waarheid slecht afgehandeld.  De klant verwacht dat het probleem snel en efficiënt wordt opgelost.  En als hij ziet dat zijn leverancier daarvoor zijn uiterste best heeft gedaan, dan zal hij waarschijnlijk nog eerder terugkomen dan een klant bij wie nooit iets is misgegaan.

Organisaties die elk moment van de waarheid met succes afhandelen, hebben de volgende kenmerken:

1.
De prestaties op elk contactmoment worden beoordeeld volgens de criteria van de klant.  Deze omvatten tevens de eerste indruk van het gebouw, de ontvangstruimtes, correspondentie, enzovoort.

2.
Medewerkers voelen zich verantwoordelijk voor klantenservice en zetten zich persoonlijk in om de klant tevreden te stellen.

3.
Medewerkers kunnen beschikken over duidelijk omschreven, algemeen bekende klachtenbehandelingsprocedures', zodat zij weten hoe zij problemen moeten afhandelen en er een oplossing tegenover kunnen stellen.

4.
Medewerkers hebben de bevoegdheden om snel en zelfstandig te reageren, en klachten af te handelen.

5.       De stijl van leidinggeven van het management stimuleert medewerkers 

           om initiatieven te tonen om klanten tevreden te stellen.
1.5 Basiselementen van klantenservice
1. Vakbekwaamheid

2. Interpersoonlijke vaardigheden

3. Positieve instelling

4. Procedures

5. Communicatie en teamwork

6. Continu leerproces

1.6 Super-service

SUPER SERVICE

=

PERCEPTIE 

min

VERWACHTINGEN

1.7 Klantvriendelijkheid, klantgerichtheid, klantentevredenheid

· Wat is het meest belangrijke?
2 Telefonische communicatie


2.1 Het overbrengen van een boodschap via drie kanalen

Wat is doorslaggevend in een communicatieproces ? 

Non-verbaal : .......... %

Stem: .......... %

Inhoud: ..........%

( totaal  = 100 % )

2.2 Hoe kunnen we doeltreffend onze stem gebruiken?

We kunnen onze vocale impact verbeteren door :

1. Ademhaling

2. Volume

3. Intonatie

4. Articulatie

5. Tempo

6. Pauzes

7. Uitspraak

2.3 Het ontwikkelen van een persoonlijke stijl

De verschillende aspecten van een persoonlijke stijl

1. Enthousiasme

2. Vriendelijkheid en zelfzekerheid

3. Beleefdheid en respect

4. Natuurlijkheid en authenticiteit

2.4 Professionele telefonische communicatie

Stel een lijst op van dingen die u mogelijk kunnen irriteren bij het telefoneren.

2.5 Professionele telefoongedrag

Bij telefoongesprekken vormen we ons een beeld van de ander, dat zuiver en alleen gebaseerd is op wat we horen. Dus altijd als u telefonisch in gesprek bent met een klant, zal die klant zijn beeld van uw organisatie baseren op wat hij hoort. 

De telefoon is zo gewoon geworden, dat we er vaak nauwelijks nog bij nadenken, en er automatisch van uit gaan dat we er optimaal gebruik van maken. Dat dat een gevaarlijke vooronderstelling is, blijkt uit onderstaande “valkuilen” van telefonische communicatie.


 Valkuilen

In een persoonlijk gesprek kunt u vrij gemakkelijk veel informatie vergaren: hoe de ander eruit ziet, hoe hij zich kleedt, hoe oud hij is, wat zijn gezichtsuitdrukking, gebaren en lichaamstaal overbrengen. De ander verkrijgt dezelfde informatie over u, en reageert daar weer op. Bij een telefoongesprek echter beschikt u niet over deze informatie, en dat kan problemen opleveren.

· Het is moeilijker om een verstandhouding op te bouwen omdat u een aantal belangrijke elementen van de communicatie ontbeert (bijvoorbeeld lichaamstaal).

· Wellicht belt u op een tijdstip dat het de ander niet uitkomt, maar u kunt niet zien dat degene die u belt ergens anders mee bezig is.

· U loopt meer risico dat u verkeerde conclusies trekt over de ander. U kunt er bijvoorbeeld van uit gaan dat u zijn onverdeelde aandacht heeft, terwijl hij in werkelijkheid aan alle kanten wordt lastig gevallen. Dat kan zich uiten in onvriendelijke of zeer korte antwoorden, die u wellicht interpreteert als zijn “normale” houding.

· U kunt zelf ook worden afgeleid. We nemen visuele informatie nu eenmaal het gemakkelijkst en het snelst op, en bovendien laten onze ogen zich het gemakkelijkst afleiden. Omdat we onze ogen niet gebruiken bij het telefoneren, dwalen ze al gauw af.
We weten allemaal dat één beeld evenveel informatie kan bevatten als vele woorden. Beelden kunnen veel informatie overdragen, informatie die snel begrepen wordt en ook blijft hangen. Het gesproken woord is een goede tweede; en dat is het enige dat u heeft aan de telefoon. Daarom is het veel moeilijker om gecompliceerde informatie telefonisch over te brengen.

Maar telefonische communicatie kan ook een aantal voordelen hebben.

· U komt gemakkelijker en sneller in contact met de persoon die u wilt spreken.

· Telefoongesprekken zijn over het algemeen korter dan persoonlijke gesprekken, dus u kunt meer bereiken in dezelfde tijd.

· Een telefoongesprek speelt zich meestal af tussen twee personen, hetgeen het gemakkelijker maakt om de touwtjes in handen te houden dan bij een persoonlijk gesprek tussen meerdere personen.

· Tenslotte, de stem die uit de hoorn komt, is op dat moment de vertegenwoordiger van de organisatie. Iedereen die een professionele indruk maakt, creëert dus een goed beeld van de organisatie.

Het wordt gemakkelijker om de valkuilen te vermijden en de voordelen uit te buiten als u weet wat u wilt zeggen en hoe u het wilt zeggen. Onderstaande richtlijnen helpen u professioneel te telefoneren:
2.6 Richtlijnen voor professioneel telefoongedrag

De richtlijnen zijn gebaseerd op bovenstaande valkuilen en voordelen, en op wat de meeste telefoongebruikers het meest irriteert.

· Neem de telefoon zo snel mogelijk op, bij voorkeur binnen drie keer overgaan.

· Laat de beller niet onnodig wachten.

· Begroet de beller oprecht vriendelijk.

· Vertel wie u bent en wie u vertegenwoordigt.

· Als u zelf belt, vraag dan of u niet stoort en of het goed uitkomt.

· Als u de telefoon beantwoordt, vraag dan wat u voor de beller kunt doen.

· Als u iemand doorverbindt, controleer dan of er werkelijk een verbinding tot stand is gekomen.

· Stel de beller aan de andere (collega) voor, met vermelding van naam en onderwerp.
· Bepaal welke informatie u nodig heeft of moet verstrekken, en hou het gesprek in de hand door de juiste vragen te stellen.

· Verzamel relevante informatie en noteer deze. Gebruik een voorbedrukt formulier als u dat gemakkelijk vindt.

· Controleer of u alles goed begrepen heeft door de genoteerde informatie met de ander door te nemen. Stel regelmatig controlevragen.
· Sluit het gesprek correct af, door aan te geven wat er nu gaat gebeuren, en de ander te bedanken voor zijn tijd.

· Onthoud dat elke telefoongebruiker bepaalde rechten heeft, namelijk het recht om: 

· te weten met wie hij spreekt;

· aan te geven dat het nu niet schikt;

· te vertellen wat zijn behoeften zijn;

· beluisterd te worden;

· vragen te stellen om feiten te achterhalen en te verduidelijken;

· te weten wat de ander als gevolg van het telefoongesprek gaat doen, en wat de ander van hem verwacht.

Iemand telefonisch te woord te staan is iets heel anders dan een persoonlijk gesprek voeren.

Noteer welke mogelijke valkuilen er zijn en welke voordelen telefonische communicatie kan hebben.

Valkuilen :

Voordelen :

3 Klantgerichtheid en het overtuigingsproces

3.1 Vragen stellen

Vijf tips om uw communicatie doeltreffend te houden

I. Begin met zoveel mogelijk open vragen te stellen.

( = vragen waar men de gesprekspartner verplicht om niet met ja / neen te antwoorden)

Tip : W – vragen ( ook Hoe –vragen )


Wat bedoelt u ?


Wie moet volgens u … ?


Wanneer kan men best …. ?


Waar kan men best …. ?


Waarom verkiest u …. ?

II. Luister actief en probeer de essentie van de boodschap te vatten ( schrijf op !)

Door actief te luisteren vindt men aanknopingspunten.

III. Stel zoveel mogelijk uitdiepingsvragen ( gerichte vragen ), teneinde een duidelijk en ondubbelzinnig beeld te verkrijgen van het standpunt van uw gesprekspartner.

Gesloten vragen ( Ja / neen antwoorden ) kunnen hierbij helpen.

Welke zijn de grenzen en limieten van het standpunt of bezwaren van uw gesprekspartner?

IV. Stel regelmatig controlevragen met samenvatting van het standpunt van uw gesprekspartner ( zoals u het meent begrepen te hebben )

- Als ik goed begrepen heb dan …………

- Als ik uw kijk op de gebeurtenissen mag samenvatten ……

- Uw standpunt komt dus neer op ….. Heb ik dit goed begrepen ?

V. Als u meent een duidelijk globaal beeld te hebben van het standpunt van uw gesprekspartner, stel dan in ieder geval een globale controlevraag.

Het is de bedoeling dat uw gesprekspartner dit met een uitdrukkelijke instemming bevestigt.
3.2 Ieder zijn ‘waarheid’

3.3 Empathie

Empathie heeft te maken met :

· zich invoelen in de situatie van anderen

· zich in de plaats van anderen kunnen stellen, hun houding en reacties begrijpen.

Empathie heeft NIETS te maken met :

· ‘sympathie’

· zich volledig identificeren met het standpunt van uw gesprekspartner

Door een empathische aanpak begrijpt men de gesprekspartner volledig en kan men zich voorstellen hoe hij / zij denkt en voelt.

Maar u ‘voelt’ en denkt niet hetzelfde !

Door afstand te nemen, kan u trouwens beter voorstellen en oplossingen formuleren.

3.4 Reframing

3.5 Rapport

· Iemand zijn aandacht / respect en geloof / vertrouwen verkrijgen

· Uw gesprekspartner heeft het gevoel begrepen te zijn, zonder beoordeeld te worden.

· Wordt o.a. verkregen door het spiegelen van :

· lichaamstaal

· stem

· stemming

3.6 Geschreven communicatie: aandachtspunten voor communicatie per mail

4 Ontevreden klanten

4.1 Effectieve klachtenbehandeling

1.
Neem de klant serieus en luister naar hem.

Als u de klant betuttelt, vernedert of beledigt, vraagt u om moeilijkheden.  En reacties als "Niemand anders heeft daarover geklaagd" maken het alleen nog maar erger.  De klant wil allereerst stoom afblazen, vertellen wat het probleem is, dus luister daarnaar.

Luisteren wordt gemakkelijker (en zichtbaar voor de klant) als u

-
de ander niet in de rede valt

-
de klant aankijkt en oogcontact zoekt

-
aantekeningen maakt als u gegevens moet doorspelen (maar kijk wel af en toe op om oogcontact te zoeken met de klant)

-
zich concentreert op wat de klant u vertelt.  Aantekeningen maken helpt daarbij, en laat u niet afleiden door collega's, de telefoon, enzovoort.  Klanten die klagen verwachten en verdienen uw onverdeelde aandacht.

2.
Vraag naar de feiten.

Vragen naar de feiten helpt u te luisteren, en vooronderstellingen aan de praktijk te toetsen.  Bovendien toont u de klant dat u zijn klacht serieus neemt, en u verkrijgt de informatie die u nodig heeft om een bevredigende oplossing te kunnen vinden.

3.
Reageer op de klacht.

De eerste reactie op de klacht is vaak een verontschuldiging.  Dat helpt, maar alleen als u het oprecht meent.  De verontschuldiging moet kort en beleefd zijn, en niet betuttelend of kruiperig.

Een andere nuttige reactie is het vermijden van het woord 'klacht'.  Gebruik in plaats daarvan woorden als 'probleem', 'moeilijkheid', 'kwestie' of 'vraag'.

En doe er vervolgens iets aan.  Probeer zo snel mogelijk van probleem tot oplossing te komen, en bied de klant indien mogelijk een alternatief.

Zorg dat u niet iets belooft wat u niet kunt waarmaken; een klant die twee keer is teleurgesteld, zal niet erg blij zijn met uw organisatie.  Indien nodig controleert u eerst 

of wat u belooft wel mogelijk is.  Als de oplossing niet gelijk kan worden uitgevoerd, houd de klant dan op de hoogte van de vorderingen.

U  moet er ook zeker van zijn dat het probleem effectief is opgelost. U kunt de klant bellen om te vragen of het probleem of de kwestie naar tevredenheid is opgelost.

4.
Tenslotte: leer van de klacht.  Dat kan op twee manieren:
Ten eerste; klachten kunnen in de kiem gesmoord worden.  Als u bijvoorbeeld van tevorentevoren belt om een klant te vertellen dat een bestelling wat later zal arriveren, en daarvoor uw verontschuldigingen aanbiedt, zal de klant niet gauw boos worden.  Een goede toelichting geven bij contracten, handleidingen, garantie en dergelijke kan voorkomen dat de klant onrealistische verwachtingen koestert, die aanleiding kunnen geven tot klachten.

Ten tweede; leer hoe u uw aanbod zodanig kunt verbeteren dat een zelfde fout geen tweede keer voorkomt.  Houd bij welke klachten er komen, en breng uw manager hiervan op de hoogte.

4.2 Schema klachten & ontevreden klanten

1. Ja, ik begrijp uw standpunt.

2.
Verwondering over de feiten.
”Erkenning” van de fout.
”Op basis van uw uitleg en voor zover ik dit kan beoordelen, is het duidelijk dat dit niet had mogen gebeuren.”

3.
U richten naar de feiten.
Uitvragen & uitdiepen.

4.
Het situeren in een ruimer kader.

5.
Wat kunnen we er nu nog aan doen ?
Hoe kunnen we het oplossen ?
Hoe kan dit in de toekomst vermeden worden ?

5 Casework

6 Persoonlijk actieplan




Datum:  
· _____________________________________________________

· _____________________________________________________

· _____________________________________________________

· _____________________________________________________

· _____________________________________________________

· _____________________________________________________

· _____________________________________________________

· _____________________________________________________

· _____________________________________________________

· _____________________________________________________

· _____________________________________________________

· _____________________________________________________

· _____________________________________________________

· _____________________________________________________
ZENIT . Training, Consultancy & Coaching nv  -  Dolfijnstraat 8  -  2018 Antwerpen

Tel. 03/236.88.66  -  Fax  03/236.67.86  -  E-mail: info@zenit.be

PAGE  
2

Klantgerichtheid en omgaan met ontevreden klanten
p.


[image: image2.jpg]