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Nezadovoljne stranke so
lahko prava no¢na mora za
prodajalce. Jezo stranke pa
lahko prodajalec s pravim
obnasanjem ob¢utno pomiri
in tako pomaga, da hitreje
najdeta skupni jezik.
Nezadovoljno stranko, ki se
vraca zaradi reklamacije, lahko
nepravilen odnos prodajalca se
dodatno razburi in poslabsa
mnenje o podjetju. Zato Nata-
lia Ugren, direktorica podjetja
Skrivnostni nakup, poudarja
pomen prvega vtisa, ki ga na
stranko naredi prodajalec. Ce
je na zunaj lepo urejen, stranki
sporoca,daboresno obravnaval
reklamacijo in strankino tezavo.
S samozavestno drzo lahko omi-
li »napad« razburjene stranke,
saj sita vnasprotnem primeru,
¢e pred njo stoji prestrasen pro-
dajalec, verjetno dovoli vecji
izliv jeze kot sicer. Prodajalec
— weliko sporoéa tudi s pogledom
v oci, kot na primer, da nic¢esar
ne skriva, s prijaznim, vendar
ne prisiljenim nasmehom,
z odlocnim, samozavestnim
besednim pozdravom in do-
bro voljo oziroma pozitivnim
razpolozZenjem.

Pocakajte,
da pove do konca

Ena izmed pogostih napak,
ki jo prodajalei lahko storijo,
je po besedah Ugrenove tudi
ta, da stranki ne pustijo, da bi
svojo tezavo pojasnilado konca.
lahko le se dodatno razjezijo.
Zato jebolje, da stranka najprej
pojasni svoje tezave, potem se

Kako pomiriti
razburjeno stranko

Prodajalec lahko Ze s preprostimi ukrepi
stranko, ki se je razburila zaradi reklamacije,
pomiri in podjetju povrne ugled
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Kako naj
prodajalec
komunicira
s stranko

» Direktorica podjetja Skriv-
nostni nakup Natalia Ugren
poudarja pomen prvega vtisa, ki
ga stranka dobi o prodajalcu. Po
njenih besedah naj prodajalec
vedno:

» gleda stranko v oci,

» ji prikimava,

» se ji nasmehne,

» naj bo s telesom obrnjen proti
Kupcu,

» ne sme imeti prekrizanih rok
ali nog,

» pazi pa naj tudi na telesno
razdaljo.

ji prodajalec zahvali, da se je
oglasila in jim zaupala tezavo,

jih opozorila nanjoterposkusa

najti ¢cim hitrejso in za stranko
kar se da ugodno resitev.

Jeze se nalezejo tudi drugi
Prodajalci naj bodo tudi po-
zorni, kadar je na kupu zbra-
nih veé strank. Takrat namrec
obstaja nevarnost, da bo ena
razburjena stranka svojo jezo
in nezadovoljstvo prenesla tudi
na druge, ki nato zaénejo ne-
godovati o na primer pocasni
postrezbi, neprijaznosti pro-
dajalcev, neustrezni storitvi.
Zato Natalia Ugren svetuje,
naj prodajalec tako stranko
¢im prej povabi na stran, da
prepreci stik s preostalimi, in
se ji posvetl. ®
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» Med pogostimi napakami, ki
jih prodajalci Iahko storijo, je tudi
ta, da razburjeni stranki ne pu-
stijo, da bi svojo tezavo pojasnila
do konca, ugotavlja direktorica
podjetja Skrivnostni nakup Nata-
lia Ugren.




