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Kako komunicirati v tezkih
situacijah, da ne izgubite kupcev

Aktualno
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Izjemnega pomena je, da veste, kako komunicirati s stranko, ko ji Zelenega

ne morete dobaviti pravocasno.
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Stevilna podjetja se soo¢ajo z izzivi, pred-
vsem zaradi zamud pri dobavah, saj so
odvisna od posrednikov in dobaviteljev.
Svetovni krizi, kot sta pandemija in voj-
na, ustavljata nabavo stvari in materialov,
zato prihaja do moénih dinamik in podra-
zitev, kar vpliva na rok dobave. Izjemnega
pomena je vedeti, kako v taksnih trenut-
kih komunicirati s stranko, ko ji Zelenega
ne bomo mogli dobaviti pravoéasno, da Se
naprej ostane nas kupec in je ne izgubimo.

Podjetja, dobavitelji, serviserji, grad-
binci, trgovci in prodajalci zaradi nastale
krize vse pogosteje ne morejo veé (pra-
vocCasno) dobiti Zelenih materialov. Ko
stranke potrebujejo klimo, gradbeni ma-
terial, rac¢unalnisko opremo, za daljSe
dobave kar naenkrat nimajo vec¢ potrplje-
nja. Zaradi nepravocasnih dobav in
zamujanj postanejo nejevoljne, prodaja-
lec pa se boji izgubiti dolgoletnega kupca.

Prva stvar je razumevanje

Krizno situacijo reSujemo v ve¢ korakih.
Prvi klju¢ni stavek prodajalca v takSnih
primerih je razumevanje ali, odvisno od
situacije, tudi moZnost potrditve. Ce se
nekdo razjezi, lahko pogovor uspesno

nadaljujemo le, ¢e najprej pokazemo
razumevanje, da s tem osebo umirimo.
»Razumem vaso skrb, vase razocaranje,
va$ pomislek ...« ali: »Tudi sam bi podob-
no reagiral ...«

Poleg prijazne komunikacije z ustre-
zno izbiro besed je izrednega pomena Se
primeren nacin govora in topla obrazna
mimika. Zelo pomemben je ton glasu, saj
bomo, ¢e povzdignemo glas, ko so oni raz-
burjeni, konflikt le Se stopnjevali. Kljub
temu, da se nam to dogaja dnevno, mo-
ramo ostati strpni in prijazni. Razburjeno
osebo najprej umirite in Sele nato vas bo
lahko slisala in poslusala.

Iskanje resitve

Sledi iskanje reSitve. Stranki na primer
ponudimo toplotno érpalko druge bla-
govne znamkKke v istem rangu ali pa avto
iz salona, ker bo na novega ¢akala pol leta.
Nujno je, da poudarimo kakovost nado-
mestnega predmeta. Ce stranka sprejme
ponujeno moznost, ima blago takoj dosta-
vljeno in nima tezav z moznimi zamudami
ali podrazitvami.

Ce stranka vseeno Zeli izdelek ali mate-
rial, ki ima dolg dobavni rok, to Se enkrat
povemo. Poudarite, da boste naredili vse,
da bo dobava pravocasna, a da ni vse od-
visno le od vas. Ce imate dobre povezave
s proizvajalcem, to omenite.

Pri dolocenih nabavah, ki bodo pris-
le pozneje, se ne ve, kaksna bo cena

dobavljenih stvari. Potro$nika opozorite
tudi, Ce cena ni povsem jasna.

Ni mi vseeno za vas

Ko stranki potrdimo, da jo razumemo in
ji podamo resitev z umirjenim ter prija-
znim stavkom, ji s tem sporocamo, da je
dragocena, da nam ni vseeno zanjo in da
jo razumemo. Obcasno lahko vmes, se-
veda umirjeno in prijazno, recete: »Ker
ste mi dragoceni, ker mi ni vseeno za vas,
iS¢em reSitev in bi vam rad pomagal«. To
so besede, ki imajo, Ce so ustrezno pove-
dane, izjemno mocan pomen.

Biti prodajalec, posrednik, serviser ali
ponudnik v tem primeru ni najlazja izbira.
Dnevno vas bombardirajo, kdaj bo nekaj
dostavljeno ... in velikokrat imate lahko
vsega Ze dovolj. Takrat se nasmejte in pri-
jazno odgovorite. Nasmeski delajo cudeze,
prijaznost odpira vrata. H




