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POWER ON

STANDARDY ZACHOWAN PRACOWNIKA EG SYSTEM
KONSTYTUCJA MARKI

,W to co robisz angazuj sie maksymalnie i rob to najlepiej jak potrafisz.
Kazdego dnia.”

-> Dbamy o nadzwyczajng satysfakcje klienta
=) Doskonalimy sie operacyjnie

= Dbamy o wyniki

= Wspoipracujemy ze soba

+ Dbamy o jakos¢ produktdédw i komplementarno$¢ sktadanych propozycii.

+ Uczymy sie codziennie, pracujemy zespotowo, tworzymy indywidualnie.

Wszystko co robimy podporzgdkowane jest satysfakcji klienta.

+ Wszystko na czym nam zalezy — to zaufanie naszych klientow.

NASI KLIENCI:
*  czuja, ze firma dzieli sie swoimi wartosciami,
« wiedzg, ze nawet trudne sprawy zatatwiamy z usmiechem i troskg o klienta,

*  sg pozytywnie zaskoczeni jako$cig obstugi, zaangazowaniem doradcéw i
zrozumieniem klienta,

* niezaleznie od rodzaju kontaktu klienci otrzymujg informacje o mozliwosci
kompleksowych rozwigzan — dzi$ lub w przysztosci.
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Podstawowg zasadg kazdego przedsiebiorstwa jest generowanie zysku.
Najwiekszy koszt marketingowy jaki ponosi firma — to koszt pozyskania nowego
klienta. Dlatego tak istotne jest, aby kazdy klient majacy jakikolwiek kontakt z firma
odczut, ze wszelkie dziatania firmy nastawione sg na jego zadowolenie i
satysfakcje.

+ Zadowolony klient jest trudniejszy do pozyskania przez konkurencje.

- Usatysfakcjonowany klient jest gwarantem poszerzania kregu odbiorcow.

- Kazdy klient firmy jest jej kapitatem — kazdy pracownik firmy zobowigzany jest
dbac o jej kapitat jak najlepiej potrafi, zgodnie ze standardami firmy.

+ Kazdy niezadowolony klient, to utrata szansy sprzedazowej w przysztosci

Istotg profesjonalnej obstugi klienta jest dokonywanie sprzedazy komplementarnej
na mozliwe najwyzszym akceptowanym poziomie przez klienta i/lub indukowanie
kolejnego kontaktu prowadzgcego do sprzedazy w przysztosci — w szczegOlnosci
uzyskiwanie polecen.
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OBSLUGA KLIENTA

Zbudowana jest na trzech filarach:

A SYSTEM WARTOSCI

B AUTORYTET FACHOWCA

C KOMUNIKACJA

| jednej prostej zasadzie:

Chcesz, aby ludzie Ci ufali? - BadZ osobg godng zaufania

SYSTEM WARTOSCI: INTENCJE

klient jest najwazniejszy — klient jest zawsze najwazniejszy,

akceptuj ludzi takimi, jacy sa,

nigdy nie krytykuj, nie pouczaj, nie narzekaj, nie przekonuj i nie argumentu;j,
okazuj entuzjazm, okazuj szacunek, doceniaj - bgdz pozytywnie nastawiony,

kazdym stowem, gestem, zachowaniem dbaj o komfort i poczucie
bezpieczenstwa klienta,

podwyZzszaj jego samooceng — doceniaj!
stuchaj, pytaj — okazuj szczere zainteresowanie klientem,

unikaj szablonowego zachowania, stownictwa i stereotypdw — zaskakuj - bgdz
inny, nieprzewidywalny, TY jestes réznica!

proponuj, pokazuj, tworz z klientem ré6zne mozliwosci — bgdz rozwigzaniem obaw
klienta,
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* niezaleznie od mozliwoéci dokonania transakcji dzi$ — buduj zaufanie na
przysztosc,

* peten zaangazowania, pasji i otwartosci, sprawiaj, aby Klient chciat z Tobg
rozmawiac,

+ pod zadnym pozorem niczego nie sprzedawaj — pozwalaj kupowac od siebie ©
+ uSmiechaj sie caty czas — niezaleznie od sytuacji jestes pozytywnie nastawiony,
* nie zakfadaj z gory niczego — bgdz gotowy na wszystko,

+ zawsze dotrzymuj danego stowa i termindéw - bgdz szczery i asertywny,

+ kazdy jest Twoim klientem — nawet ten, ktory nic nie kupit dzis...
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AUTORYTET FACHOWCA

Niezaleznie od tego jak obszerng wiedze posiadasz — dla klienta wazne jest tylko
to, w jaki sposdb Twoja wiedza moze jemu stuzyé.

Nie liczy sie jak duzo wiesz i jakie masz doswiadczenie - liczy sie tylko co z tego
wynika dla konkretnego klienta, czy potrafisz uzyc jej w konkretnym przypadku w
sposdb zrozumialy i bezpieczny dla Klienta.

Niezaleznie od tego ktdry obszar produktowy firmy jest ci najblizszy, w kontakcie
z klientami poruszaj sie po catym asortymencie, $miato korzystaj z pomocy
wspotpracownikdw

Ksztat¢ sie w kazdym obszarze wiedzy produktowej i technicznej oferowane;j
przez EG System, abys$ docelowo mégt obstugiwac kazdego Klienta w jak
najwiekszym zakresie.

Istotne jest aby$ byt autorytetem dla klienta, tzn. wiedziat wiecej niz klient i umiat
to wykorzysta¢ dla tego konkretnego cztowieka.

Jesli nie jestes pewien — powiedz to otwarcie, sprawdz, dowiedz si¢ i przekaz
najlepsze rozwigzania Klientowi — to buduje zaufanie i autorytet.

Nie ma ludzi wiedzacych wszystko — jednak sg tacy ktdrzy wierzg, ze takg
wiedze posiedli. Bez obaw uzywaj stwierdzenia: nie chce Pana wprowaadzic w
btad, dowiem sie i wroce.

Autorytet nie wynika z ilosci posiadanej wiedzy. Autorytet w handlu polega na
umiejetnosci znajdowania rozwigzan, redukcji obaw Klientow, jest spdjng czescig
procesu budowania zaufania. Moc sprawcza autorytetu fachowca, to gotowosc¢
Klientow do przyjmowania propozycji rozwigzan sktadanych Klientom. Nie istotne
jest jakg wiedze posiadasz — istotne jest tylko co z niej wynika dla Klienta, czy
umiesz dac¢ odczuc Klientowi, ze znajdziesz rozwigzanie dla niego. Handlowiec,
doradca Klienta nie ma autorytetu z nadania — jak lekarz, policjant, strazak,
ksigdz dla niektdrych, gdzie ludzie podporzadkowujg sie stowom / osobom prawie
bezkrytycznie. Handlowiec to wrdg. Takie zatozenie przyjmij Twoj autorytet
wynika¢ bedzie z tego jak sie zachowujesz, rozmawiasz, jak rozwigzujesz sprawy,
jakie jest Twoje nastawienie i jaka skutecznosé.

Nie oczekuj, ze otrzymasz kredyt zaufania z goéry.

Z tego, ze wiesz prawdopodobnie wiecej niz Klient — nic nie wynika. Nie oczekuj,
Ze bedzie si¢ Ciebie stuchat, ze bezkrytycznie przyjmie Twoje propozycje.

Tak bedzie, do momentu, w ktory odkryje, ze warto... ©
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KOMUNIKACJA

Nie jest istotne co méwisz... Liczy sie tylko co odczuwa i rozumie Twoj
rozmoéwca, liczy sie efekt jaki osiggasz.

Nie musisz mie¢ racji, aby skutecznie sprzedawaé¢ ©

* mechanizm akceptacji — zawsze, w kazdej sytuacji,

+ komunikacja nieantagonizujgca — zawsze w kazdej sytuacji,

+ komunikacja ekstrakcyjna - zawsze w kazdej sytuaciji,

+ uSmiech i pozytywne nastawienie — zawsze i w kazdej sytuaciji,

* wypowiadaj sie swobodnie, otwarcie - luzuj napiecie i obawy klienta,

* badz pewny siebie, asertywny, jednoczesnie skupiony na satysfakc;ji klienta,
+ stosuj parafraze jako narzedzie skutecznej komunikacji,

* uzywaj presupozycji w rozmowie z klientem,

+ stawiaj pytania retoryczne do przej$cia miedzy tematami rozmowy,

* nie negocjuj — stwarzaj przyjazne srodowisko do zakupow, dbaj o zaufanie i
bezpieczenstwo,

* nie negocjuj — proponuj, sugeruj, tworz mozliwosci, pokazuj, szukaj punktow
wspobinych - stosuj pozytywne kotwiczenie,

+ kontroluj emocje wtasne — kontroluj emocje klientow,
* niczego nie sprzedawaj — zawsze pozwalaj kupic,
+ wspolnie z klientami twérz najlepsze oferty - angazuj do wspotpracy,

+ méw mniej niz klient — pozwél klientom na swobodne wypowiedzi — analizuj co
mowiag,
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+ analizuj i stuchaj — stuchaj i pytaj — stosuj aktywne stuchanie — zawsze w kazdej
sytuacji,

* nie bgdz zawsze sobg - dostosuj sie do osobowosci klienta, jego stylu
komunikowania sig,

+ dbaj o kazdy szczeg6t komunikacji z klientem,
* pozycjonuj sie jako partner klienta — nie sprzedawca,

+ stuchaj i zaspokajaj potrzeby $wiadome /komunikowane/, skupiaj sie na
potrzebach,

+ nieSwiadomych, odkrywaj je wspélnie z klientem — zaskakuj efektem WOW,

* przewiduj i planuj.

ISTOTA PROFESJONALNEJ OBSLUGI KLIENTOW JEST SLUCHANIE:
Co ich interesuje, ale faktyczne skupienie na tym:

PO CO TEGO CHCA / POTRZEBUJA?

ZAMIAST: CO =J§» PO CO

Pracownik dziatu handlowego EG System — podstawowe standardy pracy:

«  Nadrzednym celem i odpowiedzialnoscig pracownika dziatu handlowego jest
wiasciwa reprezentacja firmy wobec obecnych oraz potencjalnych klientdw
firmy w kazdym obszarze sprzedazowym.

+  Efektem wszelkich podejmowanych dziatan pracownika dziatu handlowego
wobec klientdw marki EG System, ma by¢ jak najlepsza prezentacja firmy
oparta o jej wartosci oraz wszelkie mozliwosci nawigzania wspoétpracy z
klientami.
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+  Zdajgc sobie sprawe, ze dziatamy na rynku konkurencyjnym, pracownik DH
musi zachowywac sie profesjonalnie, wykorzystujgc kazdg mozliwg szanse
nawigzania wspoétpracy w danej chwili, lub buduje mozliwosé nawigzania
wspotpracy w przysztosci.

+  Wiemy, ze kazdy jest klientem EG System, dlatego wszystkich traktujemy
profesjonalnie wiedzac, ze kazdy kontakt handlowy moze decydowac o tym,
czy wspbétpraca w przysztosci bedzie mozliwa.

Strategia pracy pracownika DH opiera si¢ na:
1. Pozyskiwanie nowych kontakiéw handlowych.
2. Transformowanie kontaktow handlowych na transakcje handlowe.

3. Utrzymanie kontaktéw handlowych w czasie.

4. Dokonywanie sprzedazy zgodnie ze strategig firmy na ustalonym poziomie
cenowym.

5. Indukowanie polecen do nowych klientow.

Kazdy pracownik wykonuje wszelkie obowigzki z uwzglednieniem trzech obszarow
efektywno$ci:

Strategia Sprzedazy — Sukces Klienta — Odczucia Klienta

Doskonalimy sie operacyjnie, otwarcie wymieniamy sie informacjami.
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Dbamy o
nadzwyczajna Dbamy o
satysfakcje wyniki firmy
klienta

E&system

POWER ON

Wspodtpracujemy Doskonalimy sie
ze sobg operacyjnie
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