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Obstuga reklamacji jest integralnym elementem procesu sprzedazy i obstugi
klienta w kazdej firmie. Czesto jednak przedsiebiorstwa nie posiadajg zadnej
procedury ani strategii w zakresie obstugi niezadowolonych klientow i odbywa
sie to spontanicznie i ad hoc. W efekcie reklamacja najczesciej konczy sie
negatywnie i dla firmy i dla klienta i zadna ze stron nie wychodzi z tej sytuacji
zadowolona.

W niniejszym workbooku przedstawiam kilka zasad i pomystéw na obstuge
reklamacji tak, by byt to proces nie tylko trudny ale réwniez konstruktywny
dla firmy.
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» Dlaczego reklamacja jest integralnym
elementem sprzedazy i obstugi klienta?

Proces reklamacji jest bardzo czesto pomijany w ogdlnej strategii
sprzedazy w firmie. Wynika to z kilku czynnikow:

» Reklamacja jest tematem trudnym i niewygodnym.

« Wychodzimy z btednego zatozenia, ze nam sie ona nie przytrafi.

» Nie dostrzegamy w procesie reklamacji potencjatu do
wykorzystania.

 Nie ma komu sie tym zajac.

» Panuje zasada ,bedziemy sie martwic jak sie cos zadzieje”.

Tymczasem proces reklamacji jest tak samo waznym elementem
sprzedazy i obstugi klienta jak negocjowanie, dobra oferta
sprzedazowa i profesjonalna komunikacja.
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Co wynika z procesu reklamacji dla firmy?

1. Niezadowolony klient jest dla firmy zZrodtem bezcennych
informacji.
Nikt nie powie nam tyle na temat naszej firmy co niezadowolony klient.

To witasnie od niego dowiemy sie najwiecej o tym:
e CO Mozemy poprawi¢ w naszej ustudze
e CO mMozemy poprawi¢ w obstudze klienta
Jak wypadamy na tle konkurencji
Jakie sg nasze stabe strony w poroéwnaniu do innych firm
ktore obszary wymagajg modyfikacji
co mozemy ulepszyc, usprawnic, przyspieszyc

2. Reklamacje nalezy traktowac jako feedback a nie krytyke.
Jesli wytaczymy emocije i nie bedziemy przyjmowac reklamacji
osobiscie, tylko jako informacje zwrotng, dowiemy sie:

czego szukaja i potrzebuja nasi klienci

Jak sie zmieniaja potrzeby klientéw

CO sie juz nie sprawdza - cho¢ wczesniej dziatato dobrze

O co nalezatoby uzupetnic oferte

na co zwracaja uwage klienci

3. Najbardziej wymagajqgcy klienci - dobrze obstuzeni - najchetniej
polecajg nas kolejnym osobom.
Pamietajmy, ze klienci wymagajacy, zwracajacy uwage na szczegoty
to najczesciej swiadomi konsumenci, ktérzy majag okreslone
doswiadczenie i sprecyzowane oczekiwania. Jednoczesnie potrafia
docenic¢ profesjonalng obstuge klienta i nie kieruja sie jedynie
kryterium ceny. Sa tez lojalni i chetnie polecaja dalej swoich
podwykonawcow - jesli sami moga na nich liczyc.

thewaytosale.pl 4


http://thewaytosale.pl/

» > Zasada ,3 x JAKI"

Proces reklamacji bywa trudny i frustrujgcy dla obu stron. Pamieta;]
jednak, ze najwazniejsze jest aby klient wyszedt z niego
usatysfakcjonowany i pozostat z Twoja firma. Prosty sposéb

Nna wyciszenie emocji po obu stronach to zasada ,3 x JAKI" czyli

kierowanie rozmnowy na trzy nastepujace pytania:

e 1. Jaki jest problem?
e 2. Jaki jest cel klienta?
e 3. Jakie mamy mozliwosci?

Nie zawsze bedzie to proste, zeby skupi¢ uwage klienta

na poszukiwaniu rozwigzania a nie na eskalowaniu negatywnych
emocji ale praktyka czyni mistrza - probuj korzystac z tych trzech
pytan i wspdlnie z klientem ustala¢ odpowiedzi. Wtacz klienta

W proces szukania najoptymalniejszego rozwigzania w danej sytuacji
zgodnie z mozliwosciami jakie realnie istnieja.

MIEJSCE <NA TWOJE NOTATKI)

thewaytosale.pl


http://thewaytosale.pl/

» > 3 kroki w procesie reklamacji

Kazdy proces reklamacji powinien miec okreslong strukture i przebieg.
Tylko gdy jest to uporzadkowane, jesteSmy w stanie oceniac i
porownywac kolejno obstugiwane reklamacje i weryfikowac progres.

Podpowiadam 3 wazne kroki, ktére zawsze warto wykona¢ podczas
obstugi reklamac;ji:

1. Zachowaj spokdj i pamietaj:
e nie Ty jestes problemem
e Najwazniejsze na poczatku jest wystuchanie klienta
e nie musisz oferowac rozwigzania tu i teraz

2. Ostudz emocije:
Zamiast ,, Rozumiem pana frustracje.” powiedz ,, Sprawdzmy dlaczego
tak sie stato.”

3. Przygotuj harmonogram:

nie obiecuj niemozliwego

pokaz kolejne kroki i czas na ich wykonanie

wyjasnij klientowi co doktadnie bedzie sie dziato

upewnij sie, ze klient rozumie proces i czuje sie zaopiekowany
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Korzysci wynikajace z kontaktu z trudnymi
klientami

Nastaw sie pozytywnie - nic nie jest tak dobrg szkotg obstugi klienta
jak bezposredni kontakt z klientami trudnymi. Zadne szkolenie

ani kurs nie da Ci tyle wiedzy i umiejetnosci co codzienna praca

Z wymagajacymi konsumentami zatem nie unikaj kontaktu z nimi,
tylko wyciagnij maksimum korzysci dla siebie i swojej firmy:

e Praktykuj rozwigzywanie trudnych sytuacji w rzeczywistosci.

e Spdjrz na swoj biznes ,,z boku” okiem klienta.

e Buduj zaufanie, Swiadomos¢ i lojalnos¢é wobec swojej firmy.

» Pozyskuj informacje z rynku.

« Rozwijaj umiejetnos¢ stuchania, kreatywnego rozwigzywania
problemoéw i komunikacji.

Cwiczenie

A teraz wykonaj krotkie ¢wiczenie | Choc ponizsze reklamacje zdaja
sie by¢ absurdalne, sg to prawdziwe wiadomosci od klientéw jednego
Z popularnych biur podrézy. Poszukaj dobrych odpowiedzi dla tych
klientdw - pordwnaj swoje pomysty z pomystami innych oséb

Z zespotu!

1. Plaza byta zbyt piaszczysta.

2. Nikt nas nie uprzedzit, ze do parku wodnego trzeba miec kapieldwki.
3. Musielismy czekac¢ na zewnatrz a nie byto tam klimatyzacji.
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» > Podsumowanie

Reklamacja to trudny proces w kazdej firmie ale przy odpowiednim
nastawieniu i przygotowaniu, moze przyniesc¢ sporo wymiernych
korzysci. Nie bagatelizuj zatem tej czesci obstugi klienta, przygotu;

sie jak najlepiej do przyjmowania reklamacji i wyciagaj z kazdej cenne
whnioski na przysztos¢. Pamietaj, ze rozzalony klient pozostawiony sam
sobie to najgorsze, co mozesz zrobic. Czy klient zawsze ma racje?

Na pewno nie, ale ma prawo zostawic opinie w internecie a to pocigga
za sobg okreslone konsekwencje dla Twojego biznesu. Zadbaj zatem
o to, by klient miat poczucie, ze Twoj zespdt panuje nad sytuacja

I wktada maksimum wysitku w rozwigzanie problemu a nie unika
konfrontacji.

Powodzenia!
Natalia
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Skorzystaj z mojej pomocy i wesprzyj swoj zespot
sprzedazy i obstugi klienta w codziennej pracy !

Co moge dla Ciebie zrobic?

Przeanalizujemy proces sprzedazy w firmie

Przygotuje program warsztatow/ konsultacji

Przeprowadze ciekawe, merytoryczne i angazujgce szkolenie
sprzedazowe

Przekaze wiedze i dodam energii do dziatania

Pokaze Twojemu zespotowi jak lepiej i skuteczniej sprzedawac
Opracujemy najlepsze standardy obstugi klienta dla Waszej firmy

A wszystko w komfortowej atmosferze bo dbam zawsze o mozliwie
Nnajlepsze samopoczucie Uczestnikdw moich szkolen.

Kontakt:

\. +48 606 290 631 @ thewaytosale.pl | kontakt@thewaytosale.pl

THE WAY 1O SALE

NATALIA KOSCIUK

Do zobaczenia na szkoleniu!
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