KrizisKalauz

PANASZMEGELOZES WEBSHOPOKNAK

INGYENES 10 PONTOS PANASZMEGELOZO DIAGNOSZTIKA

10 kérdés, ami
megmutathatja, hol
szulethet meg a kovetkezo
reklamaciod

Gyors diagnosztika webshopoknak - pontozas nélkiil,
a visszatéro6 helyzetek felismerésére.

A panasz nem feltétlenll azzal kezdddik, hogy valaki mérges e-mailt ir.

El6tte mar lehetett egy kérdés, egy félreértett informacid, egy tul késén
kiderulo részlet vagy egy olyan pont, ahol a vasarlé nem tudta, mi
kovetkezik.

Ez a 10 kérdés nem audit, és nem azt méri, hogy ,j6” vagy ,rossz” a
webshopod.

Arra vald, hogy gyorsan észrevedd: van-e olyan visszatéro helyzet
nalad, amely mogott érdemes a webshop miikédését is megnézni.

igy hasznald: jeldld meg azokat a kérdéseket, amelyek nélad is
el6fordulnak. Nincs pontszam és nincs ,,j0” eredmény - a cél a
felismerés.

A legjobb panasz az, ami meg sem sztuletik.
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Hol keletkezik bizonytalansag? 2/5

° Gyakran megkérdezik, mikor érkezik meg a rendelés?

[ ] 1gen, ez nalad is eléfordul.

Ha ezt Ujra és Ujra meg kell valaszolnod, érdemes megnézni, hogy a szallitasi idd
elég koran, elég konkrétan és minden fontos ponton ugyanugy jelenik-e meg.

El6fordul, hogy a vasarlé mast var a terméktol, mint
amit vegul kap?

[ ] 1gen, ez nélad is eléfordul.

Méret, kiszerelés, darabszam, tartozék, kompatibilitds vagy akar a foté is
létrehozhat mas elvarast, mint amit a csomag végul teljesit.

Volt mar olyan, hogy rendelés utan deriilt ki: a termék
meégsem elérheto ugy, ahogy a webshop mutatta?

[ ] 1gen, ez nélad is eléfordul.

A készletinformacio akkor valik problémava, amikor a kiirt dllapot és a tényleges

teliesités nincs dsszhangban.
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Mit tud meg a vasarlo - és mikor? 3/5

Meglepodnek a vasarldok valamelyik dijon a rendelés
végén?

[ ] 1gen, ez nalad is eléfordul.

llyen lehet a szallitasi koltség, az utanvét dija vagy mas olyan tétel, amely csak
késébb valik lathatova.

Rendelés utan érkezik olyan kérdés, hogy , Sikertlt a
rendelésem?” vagy ,, Most mi torténik?”

[ ] 1gen, ez nalad is eléfordul.

Ez jelezheti, hogy a visszaigazolasbdl vagy a kdvetkezd Iépésbdl valami nem elég
egyértelmd.

A vasarlok kilon irnak azért, hogy modositsak vagy
lemondjak a még fel nem adott rendelésiiket?

[ ] 1gen, ez nalad is eléfordul.

Ha ehhez mindig Ugyfélszolgalati segitség kell, lehet, hogy maga a folyamat vagy

annak leirasa nem talalhatd meg elég kdnnyen.
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Mi torténik, amikor valtozik a helyzet? 4/

Unnep, szabadsag, leltar vagy nagyobb csuszas idején
megszaporodnak a , Mikor adjatok fel?” kérdések?

[ ] 1gen, ez nalad is eléfordul.

llyenkor kuléndsen fontos, hogy a webshopon lathaté igéret az aktudlis mikoédést
tukrozze.

Visszakiildésnél vagy hibas terméknél Gjra el kell
magyaraznod, mit tegyen a vasarlg?

[ ] 1gen, ez nalad is eléfordul.

Ha rendszeresen kulén meg kell irnod, hova kildje, ki fizeti a visszaklldést, mikor
kapja vissza a pénzét vagy hogyan jelezze a hibat, érdemes megnézni, mennyire
hasznalhaté a webshopon Iévé tajékoztatas.

Elofordul, hogy ugyanaz a vasarloé tobbszor ir, vagy
masik csatornan is megkeres benneteket ugyanazzal
az uggyel?

[ ] 1gen, ez nalad is eléfordul.

Ez nem bizonyitja, hogy nem kapott valaszt. De jelzés lehet arra, hogy szamara az

gy még nem tinik lezartnak.
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A sajat webshopod kiviilrol 5/5

Van olyan informacié a webshopodban, amelyrol te
pontosan tudod, hol van - de egy uj latogatonak
keresgélnie kellene érte?

[ ] 1gen, ez nalad is eléfordul.

Ez a tulajdonosi vaksag egyik tipikus formdja: a sajat hattértudasod miatt valami
egyértelminek tlnik, mikézben a vasarlé ebbdl a hattértudasbol semmit nem hoz
magaval.

Mit kezdj az eredménnyel?

Ne pontszamot keress benne.

Ez nem teszt, és nincs olyan hatar, amely f6l6tt a webshopod ,rossz”. Inkdbb nézd
meg, melyik kérdésnél ismertél ra leginkabb a sajat ligyfélszolgalatodra
vagy vasarloid visszajelzéseire.

Mar egyetlen bejeldlt helyzet is adhat egy konkrét terlletet, amelyet érdemes
koézelebbrél megnézned.

Szeretnéd végignézni, hol és miért
alakulhatnak ki ezek a helyzetek?

Az A reklamacié, ami meg sem sziiletik cim( gyakorlati Utmutatéban 18 pontos

Oonellendrzést, valds webshopos eseteket és javitasi iranyokat talalsz.

E-book: 8 990 Ft

kriziskalauz.hu/ebook
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