Minden panasz ajandék....

A reklamaciot és a konfliktusokat sokan nehéz helyzetként élik meg. Fogyasztéovédelemmel
fenyeget6z6 vasarld, a vezérigazgatoval levelez6 Ugyfél, vagy éppen egymassal acsarkodd
munkatarsak - kevesen gondolnak, hogy ezek a helyzetek pozitiv lehet6ségeket hordoznak
magukban. Pedig igy van: azokat az lgyfeleket, akiknek volt mar jél megoldott reklamaciojuk,
sokkal nehezebb elcsabitani mint azokat, akiknek még semmi problémajuk nem volt.

Az elégedetlen vasarlok 90%-a elforduldssal jelzi elégedetlenségét, és nem reklamal. gy aztén
nem tudhatjuk igazan, hany vevot kergetnek el munkatarsaink, vagy éppen mi magunk. Az
elégedetlen vasarld pedig atlagosan hét ismerésének meséli el a kellemetlen élményt, mig az
elégedett legfeljebb haromnak. A reklamaciét azonban sajat hasznunkra fordithatjuk, csak

néhany alapszabalyt kell betartanunk.

> Dolgozzunk ki egyértelmii szabalyokat a reklamaciok elintézésére!

Ha az eladdénak vagy az Ugyintézének rogténdznie kell egy-egy helyzet elbirdlasaban, az
komoly vitdkra adhat okot. Rogzitsiik elére, hogy konkrét esetekben hogyan intézkedink!
Legylink a lehet6ségeinkhez képest nagyvonalliak - ezen hosszU tavon sokat nyerhetlink. Az

igazan elégedett Ugyfelek hatszor nagyobb valdszinliséggel térnek vissza.

> Mutassunk valadi figyelmet a reklamalé irant!
A reklamald els6 kivansaga, hogy meghallgassak a panaszat - kommentar, helyreigazitas,
magyarazkodas nélkll. Induljunk ki abbdl, hogy a reklamalénak igaza van, - ha mégsem, az
kés6bb Ugyis kiderul. Aki reklamal, az gyakran indulatokkal teli, és arra szamit, hogy a masik
fél visszautasitja Ot. Miel6tt a reklamaciét ,kezelnénk”, figyeljink inkdbb a személyre:
magyarazkodas nélkll hallgassuk végig a torténetét. Mutassunk megértést az érzései és a
helyzete irant. Biztositsuk arrdl, hogy mindent megtesziink a megoldasért. A reklamalé nem
magyarazatot var, hanem meghallgatast. Ha ezt megkapja, akkor egyuttmikodévé valik. Ha

valéban hibaztunk, azt magyarazkodas nélkil ismerjik el!

> Intézkedjiink gyorsan, pontosan, egyértelmiien!

Miutan meghallgattuk az lgyfelet, koncentraljunk a megoldasra. Hatdrozottan cselekedjlink a
szabdlyok szerint, és adjuk meg az lgyfélnek, ami megilleti. Ennél tébbet azonban nem
kotelezd felajanlanunk. Ami fontosabb, hogy mindezt kedvesen, természetesen és szivesen

tegylik. Nem csak az szamit, amit adunk, hanem az is, ahogyan adjuk.

> Koszonjiik meg a reklamaciot!
Sokan megkérdezik, hogy erre miért van sziikség? Kritizaltak a szolgaltatast, a terméket, - és
ezt koszonjlk is meg? A valasz roviden: igen! Ne feledjik: a legtobb panaszos nem reklamal,
hanem elfordul télink. Meg kell tehat koszénnink a reklamaciot, mivel ez fontos visszajelzés a
szamunkra. Az mar rajtunk mulik, hogy tanulunk-e beldle.
Hogyan viselkedjlink, ha a reklamacid / panasz jogtalan? Mit tegylink, ha a masik fél agressziv,
sértd, fenyeget6z6? Néhany egyszeril szabaly betartasaval ezeknek az eseteknek a tobbsége is

jol kezelhetd. Ezek a viselkedési szabadlyok azonban konyvbdl nehezen sajatithatdak el.
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Fejlesztéslik kommunikacids tréningeken torténik, ahol az elméleti alapok elsajatitdsa utan

gyakorlatokon és szimulalt helyzeteken keresztll térténik a tanulas.

A tréningeken megtanulhatjuk, hogyan
taldljunk utat a sajat érdekeink
érvényesitése és az Ugyfélkapcsolat
meglrzése kozott. A reklamaciok és
konfliktusok helyes kezelése az
tgyfélszolgalat alapkészségei kozé
tartozik. Eppen ugy, mint a kedves
kiszolgalas, a meggyo6z0
termékbemutatds, az aktiv értékesités
vagy az informacidadas telefonon.
Ugyfélszolgalati tréningcsomagunk
tartalmazza mindezen készségek
fejlesztését. Erdemes képezni magunkat

és munkatarsainkat, mert ezaltal
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szolgaltatasaink hatékonysagat és eredményességét jelentésen javithatjuk.

Dardczi Zoltan
Fejlesztd tréner
Real Progress Kft.
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