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Una de las situaciones más incómodas para cualquier vendedor es cuando un cliente vuelve a la tienda insatisfecho con su compra.

De hecho, gestionar una queja puede ser una oportunidad para demostrar un servicio real y ganar un cliente leal durante el proceso. Como con muchas otras cosas, todo depende de cómo se haga. Hay una serie de pasos que vale la pena mantenerlos en mente:

1. Los clientes están insatisfechos y en ocasiones muy enfadados. Dales tiempo para que liberen su frustración. Reacciona abiertamente y escúchales. Crea un ambiente relajado. Si es posible, ofréceles algo- una bebida, por ejemplo.

2. Haz muestra de comprensión y lamenta sinceramente la insatisfacción del cliente. Muestra que te tomas sus preocupaciones seriamente y que quieres ayudarles. Ten cuidado: existe una diferencia entre entender y estar de acuerdo con alguien. Es posible que alguien esté decepcionado por algo sin necesariamente tener una razón para quejarse. Lo verás en el siguiente paso. 

3. Este es el punto más delicado. Deja al cliente explicar el motivo de su insatisfacción con tranquilidad. Defectos en el material o acabados son un motivo claro de queja. Si ese es el caso, es simple: ofréceles un cambio o su reembolso, dependiendo de la política de quejas de la tienda. Es mejor ayudar al cliente a seleccionar algo nuevo, ya que ello podría incluso llevar a una venta adicional. En este caso, podrías ofrecer al cliente un buen precio u obsequiarle con algo. Pero si el cliente quiere su dinero, devuélveselo. Si es posible, el reembolso podría ir acompañado de un regalo de algún tipo. Excede las expectativas. 

4. Pero, ¿qué hacer si no existe un motivo objetivo de queja? Típicamente, el cliente dirá que ya no le gusta el artículo o que no le viene bien. Alternativamente, el artículo podría haber sido lavado o tratado de manera incorrecta o incluso dañado. Aquí es cuando tienes que determinar la importancia del cliente. Si eres complaciente, le cambiarás el artículo y educadamente le explicarás que la razón explicada no es un motivo de queja. Tu cliente te agradecerá por ser tan servicial, recomendándote a otros, y se mantendrá fiel a tu tienda.  
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