Telefonska komunikacije v praksi - primeri
TELEFONSKA REKLAMACIJA

Vaš odziv na telefonsko reklamacijo po korakih

Molčite; dovolite sogovorniku, da pove, kar hoče 

Aktivno poslušajte; uporabljajte primerne besede, npr. aha, razumem …, ja, razumem …, aha, blago je bilo poškodovano ..., tudi jaz bi bil/a nezadovoljen/na in jezen/a … 

Uporabite empatijo, poskušajte se vživeti v kožo stranke! Predstavljajte si, da ste na njenem mestu in se je isto zgodilo vam, zaradi tega ste jezni, izgubljeni, žalostni.

Reklamacijo si med pogovorom zabeležite; o vsem, kar počnete med telefonskim pogovorom, obveščajte stranko: »Samo trenutek, vašo reklamacijo si bom zapisala/vašo reklamacijo vnašam v računalnik …« Vedno imejte v zavesti, da stranka sliši samo vaš glas. 

Iskreno se opravičite: »Zelo dobro vas razumem, gospod Jezni. Takoj bom uredila.«

ali »Iskreno se opravičujem, gospod Jezni, da ste imeli zaradi nas težave …«

ZELO POMEMBNO: Opravičilo izrecite tudi s primernim tonom glasu. Iz tona vašega glasu naj zveni obžalovanje za nastalo stanje!
Zahvalite se stranki za reklamacijo: »Hvala, gospod Jezni, da ste nas poklicali …«

Kar ste OBLJUBILI, naredite TAKOJ ali do časa, do katerega ste se dogovorili. 

Besedo »Bom poizkusil/-a« je pri reševanju reklamacije prepovedano uporabljati. Reklamacijo je vedno treba rešiti in se nanjo primerno odzvati:
 »Gospod Lepi, poizkusila bom rešiti reklamacijo/poizkusila bom držati obljubo.«

Recite jasno in zaupanja vredno: »Takoj bom rešil situacijo …/takoj bom rešila reklamacijo …/nič ne skrbite, vse bom uredil/a, pomembno je, da se boste vi dobro počutili.«

STRANKA, KI PRIČAKUJE, DA SE PRI NJEJ NAREDI IZJEMA

Kaj narediti takrat, ko imate na telefonu stranko, ki od vas zahteva nekaj, česar zanjo ne morete narediti?

»Gospa Izjemna, z veseljem bi vam rada ustregla, a vam žal ne morem. Postopek mi tega ne dovoljuje.«
Gospa Izjemna nadaljuje: 
»Prejšnji teden sem prosila vašega sodelavca. On je moji prošnji ustregel …«

Vi: 
»Gospa Izjemna, morda res. Sama izjeme ne bom naredila. Zavedam se, da bi obema lahko povzročila težave (poveste, zakaj). Zagotovo razumete, da je tako za obe bolje.«

Ko ugotovite, da nekdo ni upošteval navodil, govorite z nadrejenim. Morda sodelavec niti ne ve, da za gospo Izjemo ne bi bil smel narediti izjeme. 

STRANKA SE VEDNO JEZI NA NAPAKO, nikoli na vas!

Razen takrat, ko ste vi odgovorni za povzročeno napako. Če ste povzročili napako, stranko pomirite sledeče:

»Povsem razumem vaše vznemirjenje. Tudi sama bi se počutila povsem enako. Vendar vam kljub temu želim pomagati.« 
(Lahko predlagate rešitev) ali vprašate: 
»Kako vam v tem trenutku lahko pomagam?« ali »Kaj želite, da v tem trenutku storim za vas?«

Nihče ni nezmotljiv. Vedno se nam lahko zgodi napaka. Pomembno je, da jo priznamo. 
»Res mi je žal, da se je to zgodilo.« ali
 »Povsem upravičeno ste razburjeni.«

Svoje napake ne opravičujte z izgovorom, da ste bili sami ali celo opravljali delo celotnega oddelka ali da ste ravnokar prišli iz dopusta in so vas zasuli z delom ali da vaši sodelavci v času vaše odsotnosti brez vas tako in tako ničesar ne naredijo …

Pozitivno izražanje

	Namesto
	Uporabite

	Narobe ste me razumeli …
	Želim vam le pojasniti …

	Kako lahko sodite, ko vendar ne veste …
	Predlagam, da se sami prepričate …

	Ne strinjam se z vami …
	Poskusite razumeti …

	Ker nisem bil jaz, vam ne morem pomagati …
	Takoj se pozanimam/vprašam …

	Zdaj nimam časa …
	Oprostite, takoj vas pokličem nazaj …

	Kot že veste …
	Morda veste …

	Kaj pa vi veste, to delamo že 15 let …
	Verjetno ste opazili, da kakovost …

	Po mojem mnenju …
	Če prav razumem, želite/si prizadevate …

	Motite se …
	Za vas je torej najpomembneje …

	Morate …
	Prosim vas …, Treba je …, Najhitreje bo …
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