NIEZADOWOLONY
KLIENT |
REKLAMACJE




NATALIA MARUSZCZAK /

KONSULTANT BIZNESOWY

tworzenie procesow sprzedazowych
budowanie dziatdw handlowych
pozyskiwanie nowych klientow , |

tel: 796 155 216

mail: n.maruszczak@gmail.com




PORADNIK PRZEDSIEBIORCY

Blok pierwszy: Jak dac sie zauwazyC i odnalezC nowemu klientowi?

Blok drugi: Pierwsze spotkanie z Klientem.

Blok trzeci: Sprzedaz i negocjacje warunkow.

Blok czwarty: Sprzedane i co dalej?

Blok pigty: Niezadowolony klient i reklamacje - jak sobie z tym poradzic?

Blok szosty: Polecenia, rekomendacje i kolejni nowi klienci.






eeTRUDNE SYTUACJIE ZWIEKSZAJA
SZANSE NA ZBUDOWANIE
POZYTYWNEGO DOSWIADCZENIA
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Reklamacje
rozwiazuj w
pierwszej

Daj klientowi szanse wygadac sie.

Okaz empatie.

kolejnosci

Nie szukaj winnych.

Zaproponuj rozwigzanie.




Proces przyjmowania reklamacji - od

kuchni

ZAPISZ WSZYSTKO SKONSULTUJ POINFORMUJ

Zapisz wszystkie fakty Przedstaw je swoich wspdtpracownikom  Wrdc¢ do klienta z odpowiedzig



SPRAWIAJA

ze tracimy dystans | zaczynhamy
dziatac pod wptywem emocji -
najczesciej] wbrew swoim celom,
zasadom | interesom firmy



Trudne
zachowania
klientow

ULEGLOSC AGRESJA
ustepujemy ze strachu przed wdajemy sie w konfrontacje w

utrata klienta lub dla swietego obronie urazonej ambicji |
spokoju dobrego stowa




TYPOLOGIA KLIENTOW

KLIENT KLIENT KLIENT
JA/INNI ZGODNY/NEGUIJACY NEGUJACY/ZGODY



Klient Krzyk Klient Litosc

. . ., . . . . jak sobie radzi¢? odmowa z zachowaniem

jak sobie radzi¢? milczenie, stawiania granic. J, T o e )

W trudnych sytuacjach nazwanie stanu, np. zyczliwosci, nazwanie intencji/interesow.

czuje sie bezradny i trudno mi Zalezy mi na tym, zeby nie uwazat mnie Pan za
2 Panem rozmawia¢ w taki sposéb bezdusznego robota, ale te warunki sg ponizej

progu optacalnosci wyznaczonego przez
mojego szefa, a ja nie chce mu podpasc.

Klient Wyzszos$¢ Klient Szantaz

jak sobie poradzic? stawianie granic np.
Ciggtemu przerywaniu, docenienie klienta,

np. widze, ze jest pan ekspertem w tej
dziedzinie

jak sobie radzic? powstrzymanie sie od
pochopnych odpowiedzi, pytanie o mozliwosc
szukania rezerw w innych obszarach, np. co
oprocz ceny bedzie tak samo wazne?



Jak pracowac z reklamacja?

Przede wszystkim podziekuj - klient nie spodziewa sie podziekowania za narzekanie.

PrzeprosS za niedociggniecia - to sprawi, ze klient zrozumie, ze jest wazny.

Zajmij sie sprawg osobiscie - obiecaj, ze dotozysz wszelkich staran, aby problem zostat

rozwigzany.

Niezwtocznie napraw btgd - czas naszej reakcji jest bardzo istotny.

Sprawdz, czy klient jest zadowolony - po jakims czasie od zatatwienia sprawy zadzwon i
zapytaj, czy sposob rozwigzania problemu jest dla niego satysfakcjonujgcy.

Dopilnuj, aby podobne problemy nie wystgpity w przysztosci - wyciggaj wnioski i spraw,

aby ta sytuacja juz sie nie pojawita.
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