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Одна из самых неприятных ситуаций для любого менеджера по продажам это когда клиент возвращается в магазин недовольный своей покупкой.  

На самом деле, управление претензиями может быть прекрасной возможностью продемонстрировать настоящий сервис и приобрести преданного клиента в процессе. Как в множестве вещей, все зависит от подхода. Вот несколько последовательных шагов, о которых стоит помнить: 

1. Клиент недоволен и иногда очень раздражен. Дайте ему время высказаться. Отреагируйте открыто и выслушайте его. Создайте расслабленную атмосферу. По возможности предложите ему что-то, например, напиток.  

2. Покажите ему, что вы понимаете его и действительносожалеете о недовольстве клиента. Дайте ему понять, что вы всерьез воспринимаете его беспокойство и хотите ему помочь. Но будьте осторожны: есть разница между пониманием и согласием с кем-либо. Вполне возможно чувствовать себя разочарованным, не имея на то реальной причины. Вы поймете это на следующем этапе.  

3. Теперь ситуация осложняется. Спокойно дайте клиенту объяснить причину его недовольства. Брак материала или отделки это настоящая причина для жалобы. Если это как раз тот случай, тогда все просто: предложите им замену, возврат денег, обмен на другую вещь, в зависимости от политики магазина по претензиям. Лучше всего дать клиенту возможность выбрать новую вещь, так как это может даже привести к дополнительной продаже. В этом случае мы можете предложить клиенту хорошую цену или добавить что-то к покупке. Но если клиент требует денежный возврат, предоставьте его. Если возможно, любой возврат должен быть сопровожден каким-либо бесплатным подарком. Будьте выше ожиданий.   

4. Но что делать, если нет подлинной причины для претензии? Обычно клиент может сказать, что ему больше не нравится вещь или она плохо подходит. В ином случае может быть обнаружено, что с вещью плохо обратились, неправильно постирали или даже повредили. Здесь вы должны выяснить, насколько этот клиент важен для вас.    
Если вы решите быть услужливым, вы обменяете вещь и вежливо объясните, что причина жалобы, данная вам, на самом деле не является легитимной. Ваш клиент побдагодарит вас за вашу любезность, порекомендует вас другим и останется преданным вашему магазину. 
 
Самое важное это оставаться спокойными и расслабленными. В конце концов, вина не в вас – хотя иногда создается такое ощущение. 
