Reklamacje

Badania prowadzone przez prestizowe uniwersytety w USA stwierdzajg, ze
38,8%, 41,6% i 40,1% wszystkich Amerykanow ocenia firme przez pryzmat jednego
czynnika - "Jak zatatwia reklamacje". Klienci oceniaja firme po tym, jak witasciciel
czy zarzad firmy zaleca reagowac na reklamacje. Gdy to mowie przedsiebiorcom,
to oni twierdzg, ze w ich branzy reagowanie na reklamacje nie ma zadnego
znaczenia, albo co najwyzej niewielkie. Jest to oczywiscie nieprawda — wszystkie
firmy niezaleznie od branzy przez klientéw oceniane sg tak samo. Jak firma zZle
reaguje na sktadane reklamacje to mimo tego, ze wydaje sie pozornie, ze zarabia,
ewidentnie traci gigantyczne pienigdze. Badania twierdzg, ze jesli tracisz mniej niz
5% klientow to mozesz osiggnac nawet 55% zysku wiecej. Czesto stysze, ze maja
dosc i chca sie pozbycC jak najszybciej klienta, ktory przychodzi z reklamacja jest
marudny, niezadowolony. Trzeba by¢ wobec takiego klienta wyrozumiatym, bo

bardzo czesto ma on racje.

My przedsiebiorcy musimy zrobi¢ wszystko, aby reklamacji byto jak najmniej:
1. Nie wspotpracowac z niepewnymi, niewtasciwymi partnerami
2. Jesli klient na site chce kupi¢ najtanszy czy zty produkt, to zrobi¢ wszystko, aby

tego produktu u nas nie kupit


https://fpci.pl/

3. Gdy mimo naszych wysitkow chce ten produkt kupi¢ a my mamy go w ofercie,
nalezy mu kaza¢ napisac oswiadczenie, ze Klient zostat poinformowany, ze
nabywa produkt gorszej jakosci. To on musi podpisac to oswiadczenie. Kazdego
Klienta niezaleznie od tego jaki produkt u nas kupit musimy potraktowac
zyczliwie. On to bedzie pamietat. Trzeba takiego Klienta zadowoli¢:

- przeprosic,

- pomoc zatatwic reklamacje

- da¢ mu jakis gadzet,

- jesli reklamacja lub negatywna uwaga przestana jest SMS-em |lub e-mailem, to
wysytamy przeprosiny, a jesli osobiscie to dobrze jest mu wreczyc jakis gadzet.
Czesto gadzetem zatatwiatem bardzo trudnych klientéw. Jesli klient krytykuje
naszego pracownika lub wspdtpracownika, reklamacje zatatwiam sam i zalecam tag

reklamacje zatatwi¢ samemu witascicielowi lub szefowi.
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