Работа с жалобами и претензиями 
Работа с жалобами и претензиями
Лучше по телефону решать подобные вопросы, а то можно испугать других клиентов.
		Правила поведения 
1. Дать высказаться, выпустить пар
2. Далее смотрим техника активного слушания
3. Эффективно делать пометки на бумаге
4. Сказать, что очень жаль
5. Показать, что вы на его стороне
6. Предложить написать заявление (очень подробно описывая ситуацию, преложив подтверждающие его жалобы документы)
7. говорим, что попробуете вернуть часть денег по его заявлению, но он понимает, что в России ничего не вернуть. В заявлении нужно указать «прошу возместить… ущерб»
8. Предложить ему скидку на следующий раз – привязка на будущее
Как поведете себя в критической ситуации – такое впечатление о Вас.
Моральный ущерб устанавливает только суд.
		Поводы поддержания связи
 - поздравления с праздниками (e-mail, звонки), по почте – Новый год, день рождения
Звонки более близким клиентам, рассылка от имени фирмы
- приглашения на презентации, мероприятия
- оглашение специальных предложений (адресная рассылка, но личная)
 
