Nietypowy prezent

Swego czasu, dolac odpowiedzialnym za sprzedav jednej z firm produkucych
stolarke, zdarzyta mi s pewna historia. Chciatem dadgakis przymiotnik w stylu fajna,
ciekawa albo mrimca krew wzytach, ale tak naprawdrudm ja zakwalifikowa, gdyz miata
kilka faz. A byto tak — zadzwonit do mnie, podleghy kierownik serwisu i poinformowate
nie maze poradz sobie z pewnym klientem, ktéry zgtasza zupetnisuathaln, reklamacg.
Chodzito, o drobne otworki w drewnie meranti, ktGoezez naszego odbia@rczostaty
zakwalifikowane jakaslady po kornikachZadanie dotyczyto wymiany catej stolarki, agi
przestato by smiesznie. Cztowiek upart gsidodatkowo,ze jako dyrektor, muszosobgcie
odwiedzt inwestycg | przyjrze sie zjawisku (do tej pory nie jestetadnym ekspertem w
zakresie produkcji okien, a tym bardziej od chagkdtyki drewna). Pojechatem.
Obejrzelémy stolark, i zacatem przygotowywa w myslach odpowiednie ttumaczenie, gdy
tymczasem klient zamihbrame i zawotat dwa dorodne rottweilery, ktére wydaty mato
przyjaznie. Nastpnie oznajmit mi, ze nie zostag@@ wypuszczony, dopoki nie zio
zobowhzania,ze okna zostapwymienione. Jakbicie sk Paistwo zachowali?

Ostatecznie 6w klient dostat ode mnie dodatkowe ra$@atu na drzwi zewtrzne,
ktérych w ogole nie miat zamiaru kupodyaa w przecigu nasgpnych széciu miesecy
mielismy jeszcze piciu nowych klientow z tej okolicy. Wszyscy z rekamdlacji. tatwo
zgadn¢ kto byt owym polecajcym. Przypadek? Nie. Sztuka, zwana zdraniem
reklamacjami. A& dziwig si¢, ze do tej pory nie watem tego tematu na tagetA zagadnienie
to by¢ maze jest fundamentalne dla begn a jezeli nie to przynajmniej dla procesu obstugi
klienta. Problem w tym,ze reklamacje traktujemy jako najgogszczes¢ biznesu.
Nienawidzimy zgtosze klientow i zazwyczaj bierzemy ich za oszustow ciagaczy. Bad.
Tym bardziej trudno jest nam zaakceptéwze zjawisko to jest nader pozytywne. kha
nawet powiedzi¢ ze jest nieoczekiwanszang lub jak kto woli prezentem od klienta dla
catej organizacji. Poprosaviec o kredyt zaufania. Postaram sidowdd.

Co robimy, gdy kté wrecza nam prezent? Jasna sprawa. Méwimyeldge”. A jezel
dodatkowo wiemyze w tym prezencie jest zawarta wielka troska o nA$@€dy mowimy
.pbardzo dze¢kuje”. Niezadowolony klient ma, w gruncie rzeczy, dwgj$gia. Mog; nas o0
tym poinformowa lub po prostu odé§. Jereli wybiora to drugie rozwizanie, jestémy
bezradni. Nie dostajemy najmniejszej szansy usimigrymasu z twarzy. Ko w tym
momencie, powieze to dobrze, bo nie ponosiniadnych kosztéw ewentualnego serwisu
albo dodatkowego upustu. Racja. Tyle tylke,dalej zostajemy z, Bynoze, grubym bidem

jaki tkwi w naszej organizacji i statesprzyczyr catej sytuacji. Co do tegae klient kzdzie



nam permanentnie psut opgnw swoim srodowisku, nawet nie ma sensu wsponina
Utracone korzgci mogy by¢ tak duze, ze lepiej s¢ had tym nie zastanawiaPrzynajmniej
podczas czytania tego felietonu. Klient sktadgjreklamaci nadal z nami rozmawia, a tazju
wielka r&nica. Daje ham tesposobn&t przywrécenia zadowolenia, @ki czemu wzrasta
prawdopodobigstwo,ze wyrazé o nas, mimo wszystko, pozytywne zdanie. Jest waszym
kumplem. Wrog na pewno by nas pagt przy pierwszej okaziji.

Jezeli zmienimy nasz punkt widzenia i zaczniemy trakad reklamacje jak prezenty,
to bedziemy mogli tatwiej wykorzystainformacje w nich zawarte, co prowadzi do rozwoju
firmy. Ten rodzaj informacji pochodzi ze zdecydoveanajtatwiej dosipnegozrédia i jest
jednoczénie najrzadziej wykorzystywanym. Zupetnie jakby rra stolarki otworowej
cierpiata na nadmiar wiedzy o klientach i rynku. Bgo dochodzi czynnik, ktéry moa
okresli¢ jako dowdd koronny na potwierdzenie moich stow. jdki sposéb chcemy
doprowadzt do sytuacji,ze konsumenci zaczrpolec& nasze produkty? Niby oczywiste, a
jednak. Czy wystarczy,e dostarczymy klientowi poprawny produkt, w uméwjonczasie,
wedtug spisane] charakterystyki i zamontujemy wgdhpowszechnych prawidet?
Zastanodwmy si. Przecie wiasnie takie byly oczekiwania! Nikt przy zdrowych zngsh nie
marzy o problemie zwzanym z zakupem. Nie ma &gi powodow, aby wygtaszgeany na
nasz cze¢. Reklamacja jest wydarzeniem wykraegzgm poza standardempercepg. Co
wiecej, wieksza¢ z nas z gory zakladae jako klienci nie meemy spodziewasie zbyt wiele
ze strony dostawcy produktu czy ustugi. Odpowiedniealizowana reklamacja staje; si
niezwykle mitym zaskoczeniem, a tozjpowod, aby s podzielt wlkasnym szogciem ze
znajomymi. Warto sinad tym zastanowj bo to pierwszy krok ku nowej jaka dziatania.

Moéwiac najprdéciej, reklamacja to wytaenie oczekiwa, ktdére nie zostaty spetnione.
Od razu wec pojawia st przed przedsbiorstwem szansa usatysfakcjonowania odbiorcy
poprzez zatatwienie sprawy wadliwej ustugi lub wywo Tym samym reklamacja jest
prezentem, ktory klient wecza firmie. Korzy¢ dla przedsibiorstwa pojawi s wtedy, gdy
ostraznie otworzymy ¢ paczuszk i przyjrzymy s¢ co jest wsrodku. Tyle 1 & tyle. Na
zakaczenie procesu dowodzenia racji przytodavie liczby: badania wykazajze przeszto
90% niezadowolonych klientéw nie sklada reklamaalg te przestaje by klientem firmy,
Natomiast jeeli reklamacje klientow, ktorzy zgtosili reklamacje zatatwione pozytywnie,
zdecydowana ich wksza¢ (ponad 70%) pozostaje lojalnymi klientami firmya&zy.

Przechodac do wskazéwek zwranych z zarglzaniem skargami, od razu naje
powiedzi€, ze nawet jeeli moja argumentacja trafita do #&wa, wzadnym wypadku nie

oznacza to,ze problem zostat trwale rozggany. Nasze uprzedzenia i stereotypy tkwi



gkebiej niz nam s¢ wydaje. Na pierwszy rzut adzaradzapcy firmami okiennymi. To oni
powinni st& siec prekursorami m§lenia w kategoriach prezentu. @zsi¢ z tym tak dobrze,
aby uwolné reakcje od jakichkolwiek walha Z calym szacunkiem, ale Zzgli formuta

zostanie zastosowania tylko w dziale serwisu i antna niewiele gito zda. Cata firma
musi moéwe jezykiem, w ktorym skiadane reklamacje oznagzpjezenty. Ide nalery

umacnia przy kadej okazji, na kadym spotkaniu z zateg Po drugie, polityka firmy,
system wynagrodze jej misja oraz wyznawane wasth musz zgodnie podtrzymywa
filozofie przychylnego traktowania negatywnych uwag od kbéen Ostatecznie Zamusimy
pozn& i wprowadz¢ fundamentalne techniki i namzia do zarzdzania omawianym
procesem. Nie ma innej drogi. Przynajmniej ja marn.

Organizacji sprzyjacej reklamacjom nie gitez stworzy¥ z dnia na dzie Moze
okaza& sie to na tyle trudneze pojawi s¢ konieczné¢ przebudowy wewgtrznych struktur.
Podstaw jest plan dziatania, czyienaczej mowt wdrozenia. Nie musg chyba dodaw@ ze
cztonkowie zespotu powinni wykazywasie odpowiednimi cechami przywodczymi i
entuzjazmem, ktorymeola mogli zaraa¢ pozostatych. Drugi czynnik sukcesu to zapewnienia
wspotdziatania ze strony kierownictwa. Zadanieimedniego szczebla jest udzielanie
petnomocnictw do odpowiedniego, innega rmazwyczaj sposobu zatatwiania reklamacji.
Wyzsze kierownictwo wysyta sygnaly oktene sygnaly jak na przykiad pochwaty,
wskazugce poparcie dla nowego poéldp. Werdd istotnych elementdw mamy jeszcze
formutowanie polityki reklamacyjnej, szkolenie agt oraz wdraenie strategii na szczeblu
zespotdéw pracowniczych. Najwaiejsza jest jednak konsekwencjazelefirma zdecyduje si
na planowanego dziatania w omawianym zakresie, rakswystrzegé popetnienia kidu
zaniechania. Zeli inicjuje sk dobrze przemyjany program, a potem, gdy spadnie udziat
przedsgbiorstwa w rynku lub zysk, jego realizacja zostgmevstrzymana, to zatoga uzna, i
firma tak naprawel wcale nie traktuje wkxiwego zatatwiania reklamacji jako strategii
stymulowania rozwoju biznesu. Klgnie poéjdzie w kierunku mody, a nie nowego,
nieodwotalnego podsgia do rynku, céna ksztalt — ,poczekamy, zobaczymy”.

Moje ddswiadczenia pokazaj ze firmy okienne bardzo e¢gto ulegaj réznym,
krotkotrwatym trendom. Przyktadem jest ¢hg system zarglzania jakécia. Wdrazamy do
momentu, gdy nie pojawi giw otoczeniu inna szansa lub przebtsirstwo wpadnie w
przegciowe ktopoty. Potem wszyscy mgjpretensje do garbategee ma proste dzieci. Wiem
tez z autopsji,ze nie ma wspanialszego uczucia przeksztatcenie niezadowolonego klienta
w gorcego oedownika firmy. Mog tylko zyczy¢ wszystkim, aby jak najezciej doznawali

takiego przyptywu radi. Piotr Lutek



