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Zasady jednani s nespokojenym zakaznikem

0 Je-li to mozné, vzdy pozvéte zakaznika do soukromi (tj. napr. do oddélené Ci zadni ¢asti provozovny).
Jednak mu tim déate najevo, ze je se svym ,problémem* vitan a budete se mu plné vénovat, jednak (pokud

by se situace vyhrotila) je vyhodou, neuslysi-li pfipadny emotivni rozhovor nezasvécené osoby.

° Ubezpecte klienta, Ze jste tu pro néj a Ze mu chcete pomoct. Vénujte mu ocni kontakt, respekt a plnou

pozornost.

a Nechte zakaznika vyventilovat a nic si neberte osobné. Dejte mu prostor Fict, co ma na srdci, poté
s rozmyslem reagujte.

o UkaZzte upfimnou empatii. Nenechte se v8ak strhnout k emotivnim reakcim, vZdy si uchovejte profesio-

nalni nadhled. Nebud'te ofenzivni, ale ani defenzivni.

° Ujistéte se, Ze rozumite dlvodu zakaznikovy nespokojenosti, podstaté vady apod. Navrhnéte Feseni,
a je-li to mozné, dejte klientovi na vyhér (v piipadé reklamaci bude vas manipulacni prostor predem
ohrani¢en, nebot naroky spotfebitele jsou dany jak zakonem, tak vétsinou internimi pravidly).
Zaroven zakaznikovi vysvétlete, co dané varianty reseni konkrétné obnaseji, aby mohl udélat
kvalifikované rozhodnuti.

° Prodejci i zakaznici maji ohledné feseni stiznosti a reklamact stale hluboce zakorenéné predsudky, které
ovliviiuji pribéh komunikace. PFicinou je vétSinou Spatna minula zkugenost, kvili niz obé strany
automaticky ocekavaji neprijemnosti, agresi a boj.

Pamatujte vSak, ze podobné interakce s klientem nejsou soutézi o to, kdo ma pravdu nebo vétsi ego.
Smyslem je vécna komunikace a navrh Feseni.

A jste to pravé vy, kdo miize diky svému nadhledu a klidu pozitivné ovlivnit rozpolozeni druhé strany.
° Musite-li k feSent situace privolat dalSiho kolegu (nadfizeného, specialistu na vyfizovani reklamaci apod.),
nikcdy nenechte zdkaznika v§e znovu opakovat, ale v jeho pfitomnosti dalsimu ¢lenovi tymu vSe shritte

sami.

o Mate-li tu moznost, nabidnéte klientovi jako omluvu malou pozornost: napt. slevu na pristi nakup,
drobnost jako darek apod.

o Dobf¥e zvladnuté , krizové” situace generuiji ty nejloajalnéjsi zakazniky.
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Na co si dat pozor:
® Ve snaze uklidnit vyhrocenou situaci mdzeme mit tendenci slibit nemozné nebo volit zavadéjici
formulace. Pravdou vsak je, Ze emotivni zakaznik si podobné véci pamatuje, fixuje se na ng, a pokud

nejsou sliby splnény, dochazi k jesté vétsi eskalaci.

Proto se vyvarujte zejména:

® Uvadeéni konkrétniho terminu vyfizeni zaleZitosti, jestlize jeho splnéni nezaleZi jen na vas nebo
si nejste 100% jisti, ze bude dodrzen (slovni obraty typu ,Vétsinou to je vyresené do tydne” apod.).
Je mnohem lepsi, pokud bude zakaznik prijemné prekvapen vasi promptnosti nez naopak.

® Formulaci, které by klient mohl vnimat jako uznani reklamace nebo pfrislib jejiho kladného vyrizent.

Jedna se napt. o véty jako ,Minule tu samou vadu pani taky uznali”, ,;To se tady reklamuje Casto” atd.

Reklamacni tipy 2 praxe:

® Pravidelné se ujistujte, Ze znate interni pravidla pro prijimani reklamaci a zakonny ramec.

® Pokud fyzicky prebirate produkty k reklamaci, napr. proto, aby byly dale odeslany k prezkumu, nepodcente
nutnost podrobné zaznamenat do pisemného formulare stav zboZi v okamziku pfijeti a pripadné
prislusenstvi, se kterym je predmét predavan (tfeba v¢. odnimatelného popruhu ke kabelce apod.).
Zpétné jiz budete jen tézko prokazovat, ze néktera poskozeni na produktu byla jiz v dobé jeho prevzeti
nebo Ze pisluenstvi zakaznik vibec nepfinesl, a tudiZ za jeho ztratu nemdzete vy.
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® Zejména ve sloZitgjsich pfipadech seznamte vzdy se situacT a jejim prdbé&hem i ostatni kolegy pro

vov

pripad, ze by pristé klient jednal s nimi.



