@ 1: Da li umete da umirite nezadovoljne kupce?

Svako ko ima kupce ili klijente mora da zna kako da ih u konfliktim situacijama prvo umiri, pre nego $to zapoc€ne sa
reSenjem problema sa kojim su doSli. To nije uvek jednostavno - ali je neophodno! Procitajte svaki od navedenih
stavova ili pristupa, i ocenite da li se ponaSate u skladu sa njima. Pristupe koje primenjujete sve vreme oznacite
ocenom 1, a pristupe koje primenjujete retko ili nikada ocenom 2.

. Dajem kupcima priliku da objasne zasto su nezadovoljni i uznemireni.

. Dok mi kupac pri€a svoju ,pricu®, nastojim da proniknem u sustinu problema.

. PokuSsavam da stvari posmatram iz pozicije kupca.

. Kazem uznemirenom kupcu da mi je Zao Sto ima problem.

. Izbegavam da okrivim bilo koga za problem koji je nastao.

. Zamerke koje kupci upucuju ne primam li¢no.

. Trudim se da prona]em najbolji naCin da se reSi problem koji kupac ima.

. Pitam kupce koje reSenje bi im najviSe odgovaralo.

9. Uvek pismeno zabelezim Sta sve kupac zeli.

10. Pazljivo biram reci koje upucujem kupcu kako bi izbegao dodatnu tenziju.

11. Kada ne mozemo da ispunimo zahtev koji kupcu najviSe odgovara kazem mu to na
konstruktivan nacin, i navedem razloge za to.

12. Kad god je moguce, kupcu ponudim alternativna resenja.

13. Uvek pitam kupce da li su zadovoljni reSenjima koja sam im ponudio i da li je
problem za njih reSen na prihvatljiv nacin.

14. Uvek se zahvalim kupcima §to posluju sa mnom i mojom firmom.

15. Kada je za reSenje problema potrebno vreme, naknadno kontaktiram

kupce i pitam ih da li je problem resen.
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Za sve odgovore koje ste oznacili brojem 1 - €estitamo!
Za sve odgovore koje ste oznacili brojem 2 — Potrudite se da primenjujete i ove postupke, jer je to uslov da uspesno
i kompetentno savladujete sve konfliktne situacije u koje dolazite sa svojim kupcima!




