Wirtualny asystent obstuguje interakcje z wieloma klientami na 2 réznych

poziomach:

e Wiasnych klientdw, z ktérymi wspotpracuje (np. firmy, agencje, twércy
tresci cyfrowych itp.)

e Klienci przedsiebiorstw, dla ktérych VA Swiadczy ustugi

Kontakt moze przebiegac przez r6zne kanaty, takie jak platformy mediéw

spotecznosciowych, maile czy telefon.

Aby skutecznie zarzgdzac zadaniami, istnieje kilka przydatnych réznych aplikacji,
takich jak Asana, Trello czy Slack (do tworzenia list zadan i zarzadzania réznymi

projektami) oraz Toggl (program do Sledzenia czasu).

VA w obstudze klienta

VA JAKO ATUT W FIRMIE
STRATEGIA 0BStUGI KLIENTA

W 2020

operaciji obstugi klienta
byto prowadzonych przez
wirtualnych asystentow

zmniejszenie liczby zapytan
kontaktowych
dla firm wspétpracujacych z
Wirtualnymi Asystentami

badanych organizacji planowato zwigkszenie
inwestycji w technologie obstugi klienta, w tym VA
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LARZADZANIE OBSLUGA KLIENTA W BIZNESIE ONLINE

i
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Wyraiaj sie jasno i z
cierpliwoscig -
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odpowiedz

Traktuj kazdego
klienta
indywidualnie

Rozwigzuj i
przewiduj problemy

Czesto pytaj i
dzigkuj za
informacje zwrotne

Aby rozpoczgd Swiadczenie ustug w zakresie obstugi klienta jako wirtualny

asystent, wymagana jest nastepujgca inwestycja:

e Rejestracja dziatalnosci gospodarczej (€)

e Promocja ustug (€€)
e Sprzet komputerowy (€€)

e Rachunek za telefon (€)

e Oprogramowanie i aplikacje (€€)

e Ubezpieczenie od odpowiedzialnosci cywilnej (€€€): jest opcjonalne, ale

szczegolnie mito jest je mie¢ podczas pracy z korporacjami i duzymi

firmami.




Wptyw na sSrodowisko

Wptyw na srodowisko:

e Srednia ilo$¢ spamu w mailu (=)
e Standardowy e-mail (2w'w)
e Email z ciezkimi zatgczonymi plikami (W)

Sposoby na jego ograniczenie to m.in:

e Rezygnacja z automatycznie generowanych newsletteréw

o Wysytaj tylko niezbedne maile (jesli to mozliwe, preferuj rozmowe
telefoniczng lub sms)

e Spraw, aby kazdy wysytany przez ciebie e-mail byt Izejszy (nie dodawaj
zbednych zatgcznikdw lub zmniejsz ich rozmiar przed dodaniem)

e Korzystaj ze skrzynki pocztowej hostowanej przez firme, ktora korzysta z

bardziej ekologicznej energii, takg jak GreenGeeks.

___________

Dobra praktyka

Aby tworzy¢ bardziej inkluzywne tresci, nalezy:

o Ustali¢ oczekiwania klienta: niech klient wie, co jeste$ gotow dla niego
zrobic i jakie ustugi mozesz Swiadczyc. Jesli ustalisz oczekiwania, a

nastepnie je przekroczysz, bedziesz miat klienta na cate zycie.



https://www.greengeeks.com/track/divivion

e Tworzenie szablonéw: Stwoérz szablony wiadomosci e-mail dla czesto
zadawanych pytan i przedstaw je firmie do zatwierdzenia. Opracuj system,
ktory jasno okresla, jak powiniene$ komunikowac sie z potencjalnymi
klientami i gdzie szuka¢ odpowiedzi na bardziej szczeg6towe pytania
zadawane przez klientéw. Opracuj z firmg, w jakich sytuacjach powiniene$
zajac sie potencjalnym klientem, a kiedy powinienes oddelegowac

komunikacje do wtasciciela firmy.

e Najpierw stuchaj, potem méw: klienci chcg wiedzie¢, ze ich stuchasz.
Stosuj aktywne stuchanie, a nastepnie zadawaj pytania, docieraj do sedna

sprawy i dostarczaj rozwigzan.

e Stworz punkty kontaktu z klientem i follow-up po zakonczonym
zadaniu: ta praktyka pokaze, ze zalezy Ci na zadowoleniu klienta i zacheci

go do opowiedzenia innym o twojej firmie.

Obstuga klienta moze by¢ wyzwaniem:
e Obstuga rozztoszczonych lub znajdujgcych sie pod presjg czasu klientow
e Brak odpowiedzi na pytanie klienta
e Radzenie sobie z kryzysem zwigzanym z przerwg w dostawie ustug
e Przekazywanie potgczen do innego dziatu

e Nie ma jasnych wytycznych od firmy, w ktorej sie pracuje




___________

Istniejg rézne sposoby, aby sprostaé tym wyzwaniom:

e Technika H.E.A.R.D. (Hear. Emphasize. Apologise. Resolve. Diagnose -
Wystuchaj. Podkresl. Przepros. Rozwigz. Zdiagnozuj).

e Poswiec czas i ustal podstawowe zasady z firmg, dla ktérej zapewniasz
obstuge klienta. Jesli to konieczne, ustal regularne spotkania

aktualizacyjne.

e Przekaz klientowi, ze zesp6t doktada wszelkich staran, aby przywrdécié

ustuge na wiasciwe tory.

e Kiedy otrzymujesz wymagajgce wiadomosci e-mail lub rozmowy
telefoniczne, poswiec czas na ich przetworzenie. Napisz pierwszg wersje
odpowiedzi, nastepnie idz na krotki spacer, aby sie uspokoic¢ i wré¢, aby
sprawdzi¢, czy to, co napisates, jest odpowiedzig, ktérg nadal chcesz
wystac. Zapobiegnie to zbyt szybkim odpowiedziom wysytanym pod

wptywem swiezych emocji.

e Pamietaj, ze po drugiej stronie komputera réwniez znajduje sie osoba,

ktéra szuka rozwigzan swoich problemdw. Nawet jesli sg sfrustrowani,

twoim zadaniem jest sprawic, aby ich sytuacja ulegta poprawie.




Jest to najlepsze rozwigzanie dla oséb, ktérych celem jest:

e Nauczyc¢ sie jak pracowac pod presjg i zarzgdzac wieloma zadaniami w
tym samym czasie.
e Umiec przyznac sie do bteddw i uczy¢ sie na nich, bo wszyscy jesteSmy

ludzmi i one w konhcu sie zdarza.

e Zawsze badz w kontakcie z innymi ludzmi.

e Abyrozpoczg¢ proces zaktadania wiasnej firmy, nalezy mie¢ na uwadze
koszty z tym zwigzane - miedzy innymi sprzet, a w przysztosci wydatki na
profesjonalne wersje réznych aplikacji, ktore pomogg lepiej zarzgdzac

zadaniami.

e Zmniejszenie Sladu weglowego tej dziatalnosci jest mozliwe poprzez

lepsze zarzgdzanie pocztg elektroniczna.

e Zapewnienie szkolenia z zakresu komunikacji wigczajgcej jest

podstawowym elementem kazdej przysztosciowej strategii obstugi klienta.

e Obstuga klienta moze by¢ wyzwaniem i czasami frustrujgcg praca...

e ..ale kluczem do poradzenia sobie z tymi wyzwaniami jest wiedza, jak

odpowiadac skutecznie i na czas.

e Obstuga klienta nie polega na méwieniu ludziom, jaki jeste$ wspaniaty i

podawaniu liczb na dowdéd tego. Chodzi o stworzenie niezapomnianych




doswiadczen klienta, ktére przemawiajg na twojg korzys¢. Zawsze badz
uprzejmy i mysl o tym, jak chciatbys by¢ traktowany, gdybys byt na miejscu

klienta.
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