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su klientais ir monetizuojant paslaugas. Taigi, yra svarbu tinkamai komunikuoti
karybiniy paslaugy kuriama verte klientams ir padéti jiems suprasti, kokig nauda
kurybinés paslaugos teikia.

Sios praktinés rekomendacijos padés atrasti, kg yra svarbu komunikuoti tavo
versle ar veikloje ir kelis metodus, kurie padeda uztikrinti klientams, kad jie,
dirbdami su tavimi gauna auks$tg pridétine verte ir kokybiskas paslaugas.
Rekomendacijos parengtos atsizvelgiant j kuréjy ir verslo atstovy jzvalgas
pateiktas interviu cikly metu* bei komunikacijos specialisty pasitilymus.




VERTES KOMUNIKAVIMAS VERSLO
KLIENTAMS

YRA DAUGYBE BUDUY KAIP KOMUNIKUOTI, BET VISY PIRMA
REIKIA ZINOTI, KA KOMUNIKUOTI.

Pradéjus vykdyti veiklg, yra svarbu paciam issigryninti, kokia
verte suteiki klientui. Kai pats jg jsivardini, pasidaro aiskiau, kaip
galima tg verte perteikti. Ir tau, ir klientui tampa aisku, k3 jis
gauna mokédamas uz tavo paslaugg, tad pasidaro paprasciau
apginti savo situloma kaing, o klientas gali lengviau jvertinti
paslaugos pirkima kaip investicijg j versla.




Komunikacijoje vienu metu gali sutelkti demesj arba j save, arba j klienta

Veiksmingiau yra ne vardinti, kg darai, o kokias problemas padedi klientui
iSspresti. Jis pastebés ir susitapatins su tavo zinute, jei matys joje save, savo
j savo iki Siol vykdoma komunikacijg. Ar joje visas démesys skirtas tau ir tavo
paslaugoms, ar jis yra nukreiptas j klientg bei jam suteikiamg verte?

Pridetine verte dirbant su tavimi

Ne tik pats kuriamas produktas/paslauga sprendzia kliento problemas, bet ir
bludas, kaip jos yra teikiamos. Galbut puikiai konsultuoji klientg, padedant jam
atrasti tinkama pasitlyma - padedi iSspresti ziniy stokos problema, k3 rinktis ir
kodél. Arba turi aiskia, klientui draugiska sistema, kuri padeda abiem jaustis
uztikrintiems dél atliekamy darby progreso - padedi iSspresti laiko planavimo
problemg. Pagalba sprendziant Siuos sunkumus irgi yra darbo su tavimi verté ir,
ja komunikuojant, klientui bus aiskiau, kg jis renkasi ir kodél. Taigi svarbu
komunikuoti ne tik apie paslaugy/produkty kokybe, bet drauge ir apie darbo su
tavimi kokybe, kuri teikia pridétine verte.

*Verta pagalvoti ir apie klienty klientus. Tikétina, kad
tavo paslauga padeda kliento klientams iSspresti tam
tikras problemas ir suteikia jiems verte. Jas jvardinus
tampa dar aiskiau, kg reikéty komunikuoti.




Verte klientui

Kuriamos vertés komunikavimas yra ilgas procesas, tad svarbu kuo
anksciau iSsiaiskinti, kg verté reiskia kiekvienam tavo tikslinés
auditorijos segmentui. Vertés iSgryninimui padeda atsakymai j Siuos
klausimus:

Ka mano paslauga suteikia klientui?

Kokia yra mano paslaugy/produkty prasme?

Ko siekia mano klientas?

Su kokiais issukiais susiduria klientas savo kasdienybheéje?

Su kokiais issSukiais, perkant kurybines paslaugas ar dirbdamas su
kuréjais, susiduria klientas?

Kokiais budais mano paslaugos/produktai padeda isspresti klientui
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Kuo tiksliau pavyks j Siuos klausimus atsakyti, tuo aiskiau bus, kg verta
akcentuoti, ir komunikacija bus veiksmingesné. Trumpa tiksliniy
segmenty apklausa gali padéti dar labiau jsigilinti j vertes ir padéti
atskleisti uzsléptus kliento norus bei patikrinti savo iSankstines
nuomones.




ISgirsk, ka sako klientas

Pradedant darbg su paslaugy gavéjy, svarbu jsiklausyti, ko jis nori ir siekia. Kuo
daugiau informacijos i$ jo iSgausi, tuo paprasciau bus sukurti rezultatg, kuriuo
abu dziaugsités. Informacijai iSgauti padeda tinkamy klausimy uzdavimas ir
pagalba klientui suvokiant, kodél svarbu, kad jis Siuos duomenis pateikty.
Klausdamas paslaugy gavéjo tiksliniy klausimy, palengvini jam
bendradarbiavimag, nes jis pajaucia, kad zinai, kokig informacija jis turi pateikti,
ir gali labiau atsipalaiduoti. Klausk apie jo istorijg, tikslus, auditorija,
konkurentus ir iki Siol vykdomg strategijg — klausimus, kurie tau padés pazinti jo
versla ir poreikius, o jam pajausti, kad giliniesi j jo verslg ir paslaugg teiksi

pagal jo poreikius.




SPECIALIZACIJA

Turbat yra teke girdéti, kaip yra svarbu Zinoti savo specializacija, stiprybes ir
jas komunikuoti. To nedarant, galimas turgaus efektas, kai sitloma tarsi
viskas, kas jmanoma, bet drauge - kaip ir niekas, arba niekas kokybiskai. Jei
siulai viska, klientui néra aiSku, kodél verta rinktis tave, arba dél kokiy
paslaugy geriausiai j tave kreiptis. Tai gresia ir agentiroms, kurios sitlo visas
jmanomas paslaugas, bet niekuo neissiskiria tarp konkurenty, kurie taip pat
siulo didelj paketa jvairiausiy paslaugy.

Komunikuodamas viska neissiskirsi

Komunikuojant visas paslaugas vienu metu, tampa sunkiau issiskirti.
Verta saves paklausti, ar tikrai visose siulomose paslaugose gali
uztikrinti auksSciausig kokybe? Ar tiesiog siulai viska, nes tikiesi, kad
jei klientas kreipsis dél vienos paslaugos, jis ,,uzkibs” ir kazkada
ateityje kreipsis dél kitos paslaugos, kurig i$ tikryjy nori jam suteikti?
Bet ar tikrai esi geriausias specialistas, gebantis suteikti tokia
galybe paslaugy ir dar kokybiskai? Juk yra tam tikros tavo teikiamos
paslaugos, kurias paslaugy gavéjai jvertina pirmiausiai ir dél kuriy
tave rekomenduoja. Verta pamastyti, ar nebuty geriau, kad dél jy

klientai j tave ir kreiptysi.




Pozicionuok save kaip teikiantj tikslines aukstos kokybeés paslaugas

UZtikrinant aukstos kokybés paslaugas, gerini savo jvaizdj ir save pozicionuoji
kaip aukstos kokybés kuréjg. Kai sutelki démes;j j tas paslaugas, kuriose esi
tikrai stiprus, sukuri didesnj pasitikéjima, keli reputacijg ir sukuri geriausius
rezultatus savo klientams. Dél Sios priezasties jie palieka puikius atsiliepimus

ir tave rekomenduoja kitiems.

Neprarask savo tiksliniy klienty

Natlraliai kyla baimé, kad, nepasitles paslaugos, prarasi potencialy klientg, bet
yra dar didesné grésmé nekomunikuojant specializacijos prarasti butent tg
tikslinj klientg, su kuriuo labiausiai norétum dirbtii. Taip gali nutikti
paprascCiausiai jam nesupratus, kad butent tu kokybiskai teiki tai, ko jam reikia,
nes toje srityje specializuojiesi. Aiskiai komunikuodamas savo specializacija,
pritrauki tg klientg, kuriam suteiksi didziausig pridétine verte ir uz kurig jis bus
nusiteikes atitinkamai sumokeéti.



Atrask savo specializacija

Kartais néra savaime aisku, kokiy paslaugy/produkty kurime esi
stipriausias. Savo specializacijg iSsigryninti padeda atsakymai j Siuos
klausimus:

Dél kokiy paslaugy/produkty klientai j mane kreipiasi?

Ko klientai iS manes praso pakartotinai?

UZ ka klientai mielai man sumoka?

Kur klientui padedu pasiekti geriausiy rezultaty?

Kaip klientai kitiems apibudina tai, kg darau?

Kuriose srityse esu ekspertas?

Atsakes j Siuos klausimus, perzvelk savo sitlomas paslaugas ir
nuspresk, kuriose jy nori specializuotis ir tobuléti labiau siulydamas
aukStesne verte ir kokybe. Likusias paslaugas/produktus savo
komunikacijoje atmesk, o jei klientas jy paprasyty, visada galési
pasirinkti jas suteikti.




SOCIALINIAI JRODYMAI - ATSILIEPIMAI IR
KLIENTY ISTORIJOS

Viena yra gerai apie save kalbéti, ir visai kas kita - iSgirsti tuos pacius gerus
zodzius is klienty. Tai yra patikimas jrodymas, jog teiki kokybiskas paslaugas,
kuriomis jie dZiaugiasi. Nors gyva rekomendacija ir yra be galo stipri, ji turi ir
savy apribojimy. Taigi, kaip jveiklinti savo patenkintus klientus, kad jy lipomis
iSkomunikuotum darbo su tavimi verte?

Atsiliepimai internete papildo gyvas rekomendacijas. Jie patvirtina, kad ir kiti
klientai yra jvertine bendradarbiavima su tavimi bei padeda jiems suprasti, koks
tavo darbo stilius, ir ko jie gali i$ taves tikétis. Atsiliepimai taip pat padeda
atskleisti ir tai, ko paprastai negalétum pats - kliento kelione, iSgyvenimus,
aptarnavimo kokybe - visg pridétine verte, kurig paslaugy gavéjas patiria

dirbdamas butent su tavimi ar tavo komanda.




Pradek kurti pasitikejimg pries pradedant bendradarbiavima

Potencialus klientas perskaites informatyvy atsiliepimg, patvirtinantj, kaip
efektyviai jgyvendinai uzduotj, yra linkes is karto labiau tavimi pasitikéti.
Pasitikéjimas palengvina pardavimus, uztikrina daugiau laisvés kurybiniame
procese, nes klientai tampa atviresni tavo pasitlymams ir maziau dvejoja dél
kurybiniy sprendimy. Pozityvas realiy klienty atsiliepimai taip pat padeda
apginti tavo darbo kokybe prieStaraujantiems.

Atsiliepimuose rask naudingg informacija savo paslaugoms gerinti

Atsiliepimy analizé padeda daugiau suzinoti apie patj klientg bei savo teikiamas
paslaugas/produktus. Pavyzdziui, suzinoti, kas butent jiems patiko dirbant su
tavimi, kokia patirtj jie turéjo. Sig informacija gali pritaikyti gerindamas savo
paslaugy kokybe. Be to, klienty jsitraukimas padeda kurti rysj, kadangi jie jaucia,
jog prisideda prie tavo sékmés.
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Kaip atsiliepimus surinkti?

Yra daugybé budy, kaip surinkti klienty atsiliepimus. Galima paprasyti, kad jie
juos parasyty laisva forma laiske, kad uzpildyty tavo sukurtg forma su
klausimais, pasiulyti palikti atsiliepima svetainéje, "LinkedIn" rekomendacijose
arba kitose socialinése medijose. Taip pat galima klientui paskambinti ir
paprasyti trumpo interviu arba net jj nufilmuoti. Su skirtingais klientais vieni
metodai gali bati labiau tinkami nei kiti. Jei atsiliepimg gausite Zodziu, svarbu su
klientu suderinti galutinj teksta, kurj naudosite.

*Atkreipk démes;j, kai klientai iSsako dékingumg uz
suteiktas paslaugas, palieka komentarg socialinése
medijose ar net pasitlo pagalbg ateityje. Tai Zzmonés,
kurie galimai bus atviri parasyti atsiliepimg jo paprasius.




Atsiliepimas atsiliepimui nelygus - siek kokybeés

Ar uztenka kliento uztikrinimo, kad esi patikimas ir su tavimi gera dirbti, ar sieki,
kad buty akcentuojami tam tikri darbo su tavimi privalumai, kuriais iSsiskiri i$
konkurenty? Yra didelis skirtumas tarp atsiliepimo ,,Buvo puiku su jumis dirbti!”
ir ,Darbas su jumis buvo aiSkus ir paprastas. Vertinau jusy punktualumag ir
profesionaluma bei kurybiskas idéjas”. ISsamesni atsiliepimai, jvardijantys
konkrecig verte, nuramina potencialiy klienty baimes ir taip padeda apsispresti
su tavimi dirbti.
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Geras atsiliepimas:

e Yra trumpas, aiskus, bet informatyvus;

o Atskleidzia konkreCig suteiktg verte;

¢ Yra autentiskas;

» Pateikia informacijos apie asmenj, paliekantj
atsiliepimg - vardg, pavarde, pareigas, kompanijos
pavadinima ir nuotrauka.

(Kuo daugiau punkty i$ Sio saraso jtrauksi, tuo
patikimesnis ir efektyvesnis atsiliepimas bus)




Klausimai klientams, padedantys gauti iSsamy atsiliepima:

Kokiy abejoniy turéjote pries pasirinkdami musy paslaugg ar produkta?
Padeda suprasti, su kokiais iSSukiais susiduria klientai ir kg reikéty pabrézti
komunikacijoje juos nuraminant.

Kokius pokycCius pastebéjote savo versle?
Atsako, kokj efektg paslaugos sukdaré, ir yra jrodymas, kad paslaugos veiksmingos.

Kas jums labiausiai patiko naudojantis mano/musy paslaugomis?
Atsako, kuo issiskyréte; jusy stiprybés teikiant paslauga.

Ar rekomenduotuméte musy produktg ar paslaugg? Kodél? Kodél ne?
Kokybés ir pasitikéjimo jvertinimas.

Ar dar kaZzkg norétumeéte pridéti?
Suteikiama galimybé klientui laisvai pridéti kaZzkg netikéto.

Ar butuméte atviri praSymui, jeigu ateityje jusy paprasyCiau iSsamesnio
interviu?
LeidZia Zinoti, j kg ateityje galima kreiptis dél kliento istorijos.

*Jei atsakymai yra labai ilgi ir iSsamus, galima juos sutrumpinti paliekant
tik esme, taciau svarbu suderinti galutinj varianta su klientu.




Gavai puiky atsiliepimag, ir klientas yra pasiruoses prisidéti dar daugiau? Nuostabu!
Gali paprasSyti ateityje panaudoti jo patirtj iSsamesnei komunikacijai: aprasant
kliento istorijg ir pasiektus rezultatus. Kliento istorija ne tik jrodo, kad su tavimi yra
puiku dirbti, ir paslaugy gavéjai yra patenkinti tavo darbu, bet ir tai, kad paslauga
teikia aiskig verte jy verslui ir veda prie matomy rezultaty. Paslaugy gavéjas
pamates, jog dalinimasis savo istorija, suteiks jam naudingo vieSumo, gali bati
labiau linkes ja pasidalinti.
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Istorijos komunikuoja pasiektg rezultata - realia sukurtg verte

Kliento sékmés istorijos - tai jrodymas, kg galima pasiekti dirbant su tavimi.
Potencialiam paslaugy gavéjui jos leidZia susidaryti jspudj, kg reiskia
bendradarbiavimas su tavimi, ir ko jis gali tikétis po paslaugos suteikimo. Kaip ir
atsiliepimai, tai padeda nuraminti klientui kylancias baimes, komunikuoja ne
pazadus, o realig sukurta nauda.



PASIDALINIMAS PROCESU IR SPRENDIMAIS
BEI PRASYMUY ARGUMENTAVIMAS

Komunikuojant apie paslaugas internete, yra svarbu didZiausig démesj skirti
klientui, parodyti kaip paslaugos pasitarnaus jam, ir maziau kalbéti apie save.
Visgi nusprendus bendradarbiauti, situacija keicasi - klientas nori jaustis
ramus, zinoti, kad situacija yra valdoma, o rezultatas jj tenkins, tad pasidaro
svarbu komunikuoti, kaip darbas su tavimi atrodys, kokie zingsniai bus
zengiami. Reikia nepamirsti klientui pabrézti gaunamos vertés, bet drauge ir
tinkamai kalbéti apie busimas paslaugas ir sprendimus.

Suteik klientui saugumo jausma

Dirbdamas su tavimi, klientas yra tam tikroje nezinioje - jis neturi pilnos
kontrolés ir jam tenka pasikliauti tavimi, o tai gali neraminti. Visiskai iSvengti
nerimo nejmanoma, bet yra budy, kaip jj sumazinti. Jdéjus Siek tiek pastangy,
klientas jaus didesnj pasitenkinima, ir didés tikimybé, kad jis tave
rekomenduos kitiems bei paliks gera atsiliepima.
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Pirkdamas paslauga klientas nori zZinoti, uz ka jis moka pinigus

Svarbu komunikuoti, kaip procesai pasitarnauja paslaugy gavéjui. Démesys
visada turéty buti sutelktas j jj - klientas turi jausti, jog dirbi taip, kad jis i$ tavo
paslaugos gauty didZiausig naudg. Dauguma paslaugy gavéjy nezinos, kaip
vyksta tavo darbas: kiek laiko, pastangy ir energijos jdedi, tad supazindines juos
su savo darbo procesais, suteiksi jiems aiSkumo. Klientai supras, uz ka jie moka

pinigus, ir kiek vertés gauna investuodami j tavo suteikiamas paslaugas.

Nepalik neapibréztumo - susitark del rezultato

Klientas gali tikétis vienokio rezultato, o tu - visiskai
kitokio. Kad nekilty nesusipratimy ateityje, yra naudinga
drauge su klientu iSsigryninti, kokio rezultato jis tikisi, ir
jsivardyti, kaip jis bus matuojamas. Jsiklausius j kliento
norus ir sutarus dél rezultato, galima atkartoti viskga, kas
buvo pasakyta. Tuomet dar kartg paklausti, ar su viskuo
yra sutinkama, ir ar klientas noréty ka nors pridéti - taip
jis pajaus, jog sprendimai yra priimami kartu.




Padek klientui suprasti, kaip su tavimi bendradarbiauti

Klientas, kaip ir tu, planuoja darbus. Jam yra svarbu zinoti, kuriais darbo
proceso momentais jam reikés jsitraukti, kiek laiko tam skirti, ir kada turéty
atsitraukti galédamas jaustis ramus, jog dirbi ties jo projektu. Jei Siy dalyky
nekomunikuosi, klientas gali jaustis nesaugiai ir prarades kontrole. Jei taip
nutinka, iSauga tikimybé, kad jis be reikalo tikrins tavo darbg, ne laiku rasys
laiSkus ar siulys savo sprendimus. Kai klientas zino, kas ir kodél vyksta, yra
linkes labiau atsipalaiduoti. Jam pasidaro aiskiau, kokig verte jis gauna
dirbdamas su tavimi, gali jaustis ramus ir patirti didesnj pasitenkinimg tavo
suteikiama paslauga.

Ka reikty apgalvoti ir aptarti su klientu pradedant bendradarbiauti:

Kaip atrodo darbo su tavimi procesas, kokie yra jo zingsniai?

Kaip intensyviai nori, kad klientas jsitraukty kiekviename etape?

Kiek laiko planuotum skirti Siam projektui ar kiekvienam Sio projekto etapui
atlikti?



Kai gali pagrjsti, kodél priémei vieng ar kitg sprendimg, klientas pajaucia, kad
supranti, kg ir kodél darai, kad esi savo srities ekspertas. Tai suteikia daugiau
pasitikéjimo tavimi ir tavo darbo kokybe. Argumentuodamas nepamirsk
pabrézti, kaip tavo pasirinkimai padeda klientui pasiekti norimy rezultaty.
Tokiu budu dar labiau sustiprés pasitikéjimas, kad siekiate bendro tikslo.

Kalbék su klientu jo kalba

Svarbu savo sprendimus argumentuoti taip, kad klientas suprasty, kg nori
pasakyti ir vengti jam svetimy terminy bei zargono, kuris gali supainioti.
Bendraudamas su klientais pajausi, jog jy Zodynas galimai skiriasi nuo tavojo.
Svarbu atkreipti démesj, kokius ZodZius vartoja paslaugy gavéjas ir juos jtraukti
j savo komunikacijg. Taip palengvinsi klientams bendravima su tavimi ir vienas
kitg labiau suprasite.



Pagrjsk prasymus dél reikalingos informacijos

Paslaugy gavéjas ne visuomet yra linkes noriai dalytis informacija, kuri yra
naudinga teikiant kokybiSkas paslaugas, arba nesupranta, kodél jos i$ jo prasai.
Informacija, pavyzdziui, kokig strategijg Siuo metu vykdo klientas, kokio
rezultato siekia, kg yra dares ankscCiau Sioje srityje, gali buti itin vertinga. Visgi
klientas gali nepagalvoti ja pasidalyti, todél paaiskinimas, kodél Siy duomeny
suteikimas yra svarbus rezultatui pasiekti, padeda jam jzvelgti nauda ir buti
atviresniam jy suteikimui. Tai padeda tau surinkti reikiamg medziagg efektyviau
ir paprasciau.
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Visi norime, kad musy darbai kalbéty uz save, kad kokybé buty matoma ir
jvertinta. Deja, ne visada ir ne visiems tai pavyksta lengvai pasiekti. Kalbédami
kliento kalba apie tai, kaip kurybinés paslaugos prisideda prie jy tiksly
jgyvendinimo, pasidaro lengviau bendradarbiauti ir siekti abipusio geriausio
rezultato. Tik klientui supratus kurybinés paslaugos nauda ir tik matant jg kaip
investicijg, jis bus pasiruoSes skirti pakankamai resursy jos jsigijimui.

.wpeEBEAST §

Hic, M 3
“‘\'fum 'y .




