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Rozwdj wymaga skupienia uwagi
na kazdym sygnale braku zadowolenia klienta

Tomasz Krawczyk

- czyli o naszym stosunku do klienta

Stosunek do sktadanej nam reklamagcji jest dokfadnie taki
sam, jaki nasz stosunek do klientow. Jezeli traktujemy
klientéw jako "dobrych", gdy kupuja i nie stwarzajg trudnosci
oraz jako "ztych", gdy wyrazajg swoje niezadowolenie, to
reklamacje odbieramy jako problem. A przeciez s3 one dla
firmy szansg! To kwestia rozumienia zasad prawidtowego
zarzadzania i wynikajgcej z nich perspektywy.

Kazdy sprzedawca jest przekonany, ze dobrze wykonuje
swojg prace i zapewnia klientom wysokiej jakosci produkty/
ustugi. Dlatego kiedy poprzez ztozenie reklamacji klient
twierdzi inaczej, wielu sprzedawcow reaguje nerwowo.
Objawia sie to nieuprzejmg, nadasang intonacjg gtosu,
obrazonym spojrzeniem, podirytowanym wyrazem twarzy
oraz przypisywaniem klientowi winy za uszkodzenie
produktu. To reakcja obronna. Gdy sprzedawca nie umie

obstuzy¢ zdenerwowania klienta i prawidtowo zareagowac ;

na wyrazang pretensje, podswiadomie przypisuje klientowi
brak racji i zaczyna mu to uswiadamiaé. Taka postawa
wynika z braku zrozumienia mechanizméw powodujgcych
takie zachowanie klienta oraz zadania, jakie sprzedawca ma
do odegrania w zapewnieniu klientom 'jakosci'.

Pierwszg zasadg zarzgdzania jakoscig jest Orientacja na
Klienta, czyli skupienie wszystkich swoich dziatan na jego
petnym zadowoleniu. Gdy podczas szkolen omawiam ten
temat z kadrg kierowniczg, zawsze dochodzimy do tych
samych wnioskow, ze zasada ta oznacza chec i umiejetnosc
zdefiniowania potrzeb klienta, zapewnienie mu najlepszych
dla niego produktéw oraz wyrozumiatos¢ i zyczliwosé.
Dlaczego te dwie ostatnie cechy sg zawsze przywotywane?
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Poniewaz obstugujgc klientéw, sprzedawca obstuguje osoby
inaczej od niego myslace, inaczej reagujgce i majace inng
przesztos¢. Dlatego trudno oczekiwac, ze bedg zachowywac
sie tak, jak on. Z tego powodu wyrozumiatos¢ dla zacho-
wania klienta oraz zyczliwosé¢, mimo jego nieuprzejmego
zachowania, jest elementem profesjonalizmu handlowca.

Kolejng zasadga zarzadzania jakoscig, ktérg chce w niniej-
szym temacie przywotac jest Ciggfe Doskonalenie. Wskazuje
ona koniecznos$¢ statego doskonalenia wszystkich swoich
dziatan, by mdc zapewniac klientom ‘jakos¢'. Twércg modelu
ciggtego doskonalenia byt prof. William Edwards Deming.
Okredlit on prosty sposéb dziatania. Jezeli chcesz sie
doskonalié¢, to twoje dziatania musza by¢ realizowane wg
nastepujacych czterech etapdw:

1. Po pierwsze ZAPLANUIJ swoje dzia-
tanie, by juz na tym etapie przewi-
dzie¢ problemy i zaplanowa¢ spo-
séb ich unikniecia.

Nastepnie WYKONAJ swoj plan.

3. Kolejnym waznym etapem jest
SPRAWDZENIE, czy plan zostat
wykonany, czy byt on efektywny,
skuteczny i czy pojawity sie nie-
przewidziane trudnosci. Sprawdze-
niem moze by¢ obserwacja pracy
pracy sprzedawcéw przez kierownika, audyt typu
Tajemniczy Klient lub wtasnie reklamacja. Poprzez
reklamacje klient ukazuje, co z naszego planu nie zostato
prawidtowo zrealizowane lub jakiego problemu nie
przewidzielismy.

prof. W.E.Deming

4. Jezeli jest mozliwos¢ to POPRAW swoje dziatanie. Spo-
rzadz nowy plan i zrealizuj cykl ponownie.
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Cykl Deming’a

'4.POPRAW | 1.ZAPLANUJ |

3. SPRAWDZ z WYKONA |

Cykl

ze
elementem zarzadzania jakoscia w firmie. Plan przyjmuje

Deminga ukazuje, reklamacja jest istotnym
czesto forme dokumentu wewnetrznego, tj. Standardy
Sprzedazy. Opisane w nim sg kolejnos¢ i sposdb obstugi
klienta oraz oczekiwana postawa personelu. W jego ramach
powinien zosta¢ opisany réwniez sposdb obstugi reklamacji,

w tym postawa i jezyk.

Cykl Deminga mowi nam jak zapewniac ‘jakos¢'. Lecz
czym ona jest? Pojecie jakosci' jest trudne do jedno-
znacznego zdefiniowania, gdyz kazdy klient ma inne
preferencje. Gdy dla jednej osoby jakoscig wyrobu jest jego
cecha A, dla drugiej jakoscig jest cecha B. Dlatego jakos¢
definiowana jest przez klientow. Nalezy przyjac, ze ‘jakosc' to
petne zadowolenie klienta, czyli spetnienie jego oczekiwan.

Czesto przyjmuje sie, ze klienci oczekujg wytacznie
rozwigzania okres$lonego problemu i/lub zaspokojenia
okreslonego oczekiwania. Jednak klienci oczekujg réwniez
uczciwego, fachowego doradztwa, odpowiedzialnosci za
doradzony i sprzedany produkt, gdyz nie znajgc mozliwosci
branzy tak dobrze, jak przedstawiciel dostawcy, nie wiedza,
ktore rozwigzanie bedzie dla nich najlepsze.

Odpowiedzialno$¢ obejmuje chec¢ i umiejetno$é zdefinio-
wania potrzeb klienta, by nastepnie zaproponowaé mu naj-
lepsze dla niego rozwigzania. Dodatkowo, gdy klient wybiera
tansza opcje, sprzedawca powinien umie¢ uargumentowac,
obroni¢ stuszno$¢ wyboru drozszego i dla klienta lepszego
wyrobu. Jak widaé kluczem do odpowiedzialnej sprzedazy
jest wiedza sprzedawcow i umiejetnos¢ prowadzenia sku-
tecznych rozméw handlowych.

A jak wyglada to w praktyce? Audyty typu Tajemniczy
Klient, realizowane na terenie naszego kraju przez firme
Stainer Consulting, ukazuja kilka powszechnych zachowan
determinujacych brak zadowolenia klientow i sktadanie
przez nich reklamacji.
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A. Pierwszym jest brak realizacji analizy potrzeb Ilub
prowadzenie jej w bardzo pobieznej formie.
B. Drugim jest rozpoczynanie prezentacji oferty od

najtanszych produktow. Produkty lepsze i bardziej dla
klienta odpowiednie proponowane sg dopiero wtedy,
gdy klient sam poruszy ich temat.

C. Trzecim jest brak pytania o zadowolenie z uzywanego
produktu, gdy handlowiec kolejny raz spotyka sie z klien-
tem lub klient ponownie odwiedza miejsce sprzedazy.

D. Czwartym powszechnym zachowaniem jest sugerowanie
lub wrecz ostentacyjne przypisywanie klientowi winy za
przedmiot reklamacji, bez wykazania checi jej weryfikacji.

Dlaczego przy przyjmowaniu reklamacji sprzedawcy

przyjmuja takg postawe? Widze dwie przyczyny.

1. Pierwsza to atmosfera panujaca w firmie. Jezeli pracow-
nik spotkat sie ze strony kierownika lub kolegdw z krytyka
za przyjecie i uznanie reklamacji, to przy kazdej kolejnej
bedzie starat sie jej nie przyjgé i odprawi¢ klienta
"z kwitkiem". Rzadko, ale spotykam réwniez kary finan-
sowe dla pracownika, ktéry uznat kosztowng dla firmy
reklamacje.

2. Druga przyczyna negatywnej postawy personelu wobec
klienta sktadajgcego reklamacje jest brak umiejetnosci
poradzenia sobie z niezadowoleniem klienta. Sprzedawca
odbiera stowa klienta osobiscie, jest nimi urazony i uru-
chamia sie w nim 'odruch obronny'.

Jak wida¢, niektére reklamacje sg przez firmy solidnie
"wypracowane".

Reklamacje wynikajg z niezadowolenia. Pojawia sie ono
w sytuacji, gdy klient zauwaza w swoim otoczeniu, ze kto$
ma produkt skuteczniejszy, tatwiejszy w obstudze,
oszczedniejszy lub po prostu tadniejszy. Klient jest
niezadowolony réwniez wtedy, gdy kupiony przez niego
produkt okazuje sie "inny" niz sobie wyobrazat, "inny" niz
mowit sprzedawca i nie spetnia oczekiwan, ktore "powinien"
spetnia¢. To ukazuje jakim btedem jest nie realizowanie
Analizy Potrzeb lub realizowanie jej w formie pobieznej oraz
oferowanie swojemu klientowi tariszych produktow.

Gdy klient sktada reklamacje, pierwsza jej przyczyna
upatrywana jest w nieprawidtowym uzytkowaniu przez niego
wyrobu lub braku jego przyzwyczajenia do nowego sposobu
funkcjonowania. Przyczyna upatrywana jest nie w produkcie,
nie w postepowaniu firmy, a wtasnie w nim, w kliencie.

Czestq przyczyna niezadowolenia klienta i sktadania przez
niego reklamacji jest nieprawidtowo dobrany mu wyrdb.
Czyli przyczyng reklamacji moze byé zbyt mata wiedza
pracownika na temat produktéw lub brak umiejetnosci
prowadzenia rozmowy handlowej. Dlatego obszary te
wymagaja statego doskonalenia. Zachecam do przyjmowania
kazdej reklamacji i sprawdzenia, czy problem nie wynika z
wady produktu, bgdz z nieprawidtowego jego dopasowania.
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Najistotniejsze podczas przyjmowania reklamacji jest nie
sugerowanie klientowi jego winy. Nalezy ukazaé
zainteresowanie i cheé¢ zajecia sie zgtoszeniem, bez
okreslania jakiegokolwiek stanowiska wobec przedmiotu
reklamacji. Sprzedawca powinien przedstawi¢ klientowi
proces, czyli jak bedzie przebiegato rozpatrywanie zgtoszenia
(ile dni potrwa oraz kiedy i w jakiej formie nastgpi kontakt).
Dopiero po rozpatrzeniu nastepuje przedstawienie klientowi
opinii firmy na temat przyczyny wystgpienia problemu.
Wtedy mozina tez ewentualnie podpowiedzie¢ kilka
wskazéwek postepowania, ktére w przysztosci pozwolg
klientowi cieszy¢ sie wyrobem, bez takich utrudnien.
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Reklamacja powszechnie traktowana jest jako "problem".
Stosunek do niej wynika ze sposobu myslenia kierownictwa
firmy, postrzegania siebie i klientéw. Dbajgc o jakos¢
swoich produktéw i realizowanej przez siebie obstugi klienta,
reklamacja jest szansg. Szansg, by pokazac klientowi, ze
jesteSmy tacy, jak przedstawialismy sie podczas
sprzedawania wyrobu. Czyli szansg, by pokazaé mu, ze
naprawde nam na nim zalezy.

Tomasz Krawczyk

Metodyk komunikacji interpersonalnej. Handlowiec,
menedzer sprzedazy, negocjator z praktyka od roku
1994. Jako niezalezny handlowiec wprowadzat firmy na
nowe rynki, opracowujac strategie i prowadzac fizyczne
dziatania handlowe. Dzieki swoim umiejetnosciom, juz
od roku 2002, wynajmowany do przygotowywania firm
do negodjaciji. Jako negocjator i mediator angazowany do
rozwigzywania sporéw miedzy podmiotami gospodar-
czymi lub reprezentowania w tym procesie jednej ze
stron. Jego standardy wdrazane sa w przedsiebiorstwach
polskich i zagranicznych. Audytor Wiodacy Systemoéw
Zarzadzania Jakoscig, zarejestrowany w  jednostce
TOV Saarland.
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