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Stowo ,reklamacja” kojarzy sie wiekszosci ludzi z czyms negatywnym.
Niby logiczne — no bo kto chciatby stuchac klientdbw méwigcych o tym,
co im sie nie podoba? Dlaczego warto traktowac reklamacje jako
prezent i jak postepowac, gdy klient zgtosi swe zastrzezenia?

takie podejscie do klientéw, nie dziwi fakt, ze sa

& ZARTYKULU DOWIESZ SIE M.IN.: w\/”ik‘ badania Zendesk pokazuja, ze 63%

konsumentdw czyta negatywne opinie oni sceptycznie nastawieni do reklamacji, a tego

0 marce w social mediach'. Wedtug ,Harvard typu postawy przenikaja w gtab organizacji.
« jakie korzysci moze dac
firmie dobrze rozpatrzona

reklamagja,

Business Review” 48% klientéw podzielito sie Skupiajac sie na negatywnych stereotypach

negatywnymi doswiadczeniami z uzytkowania zwiazanyc h z reklamacjami, zapomina sie, ze sa

produktu z wiecej niz 10 osobami?. one jednym z podstawowych i najbardziej bez-

popetniane przy rozpa-

trywaniu reklamacji,

 Na czym polega formuta
prezentu i jak profe-
sjonalne przyjmowac
zastrzezenia klientow.

posrednich powodéw do komunikacji klientéw
»Zto konieczne” czy szansa
dla firmy?
Wedtug wynikéw badania opublikowanego

z przedsiebiorstwem. Sktadajacy reklamacje
robig to czesto w sposéb emocjonalny, atakujac
konkretne osoby, szczegélnie te, z ktérymi sty-
przez A. Resnik i R. Harmon na tamach ,Journal kaja sie bezposrednio. Przyjmujacy zgtoszenia

of Marketing”, w ramach ktérego grupie me- pracownicy firmy takze czesto prébujg zrzuci¢

nedzeréw i klientéw pokazywano zbiér listéw
z reklamacjami, pytajac o zasadnos¢ skarg, po-
nad potowa menedzeréw postrzegata zgtosze-
nia jako bezpodstawne. Wiekszos¢ klientow
poparta autoréw listow, uznajac reklamacje za

zasadne. Skoro tylu menedzeréw reprezentuje

wine na klientéw. Zaczyna sie nakreca¢ nega-
tywne koto obwiniania.

Tymczasem sam fakt, ze kto$ poswieca trud
i czas na ztozenie reklamacji, oznacza, ze ta osoba
ma co najmniej troche zaufania do Twojej fir-
my. To, jak reklamacja zostanie rozpatrzona, jest
momentem prawdy i decyduje o tym, czy klient
bedzie nadal korzystac¢ z produktéw lub ustug
danej firmy. Bo tak naprawde zgtoszenie klienta
to wskazanie przez niego, jak nalezy poprawic
produkty, ustugi czy procesy w firmie, ktéra dzieki
temu moze utrzymac lub zwiekszy¢ swoj udziat
w rynku. Reklamacje moga tez by¢ pomostem

do ksztattowania silnych wiezi z klientem.



Reklamacje zrédtem wiedzy o oczeki-
waniach klientéw ILUSTRACJA 1.
Kluczem do oceny efektywnoSci marketingu @ Reakqa Laboratorium

jest posiadanie i analiza odpowiednich danych. Kosmetycznego Ava®
Reklamacje sg skutecznym i niskokosztowym R . R .
sposobem pozyskania informacji o oczekiwa- na ’nformaqe klientki
niach klientéw dotyczacych produktéw i ustug. (0] wadliwym opakowaniu

Przyktad 1. Laboratorium Kosmetyczne Ava®
wzorcowo zareagowato na informacje o wa- . -
Dominika Maciejak
@ Wezoraj 0 22:18 @

dliwym opakowaniu jednego z kremow, ktéra

przekazatam im na Facebooku. (ilustracja 1.). Droga Avo, bardzo podoba mi sig Wasza seria
Hydrolaser, niestety opakowanie jest do wymiany.
W prywatn ej wiadomosci v\/yj asniono mi, ze Srebrna farba, ktora jest na wieczku schodzi i
zostaje na dtoniach i skorze. Ktorys ze sktadnikow
pewng partie wieczek pojemnika od kremu kremu prawdopodobnie wchodzi w reakcje z
) . . farba. Mam nadzieje, Ze moja uwaga sie przyda. :)
uszkodzit podczas metalizowania dostawca. Pozdrawiam!

Potencjalnie te wiedze producent ma od swoich

Lubie to! - Komentarz 01 B

klientow, ktorzy uzytkujac krem, wykryli btad. oo e Ronehare
Reklamacje przyjeto prawidtowo i zapropo- Rapisz komentaiz: @0
nowano rekompensate. Dodatkowo marka - -

. AVA - wzgodzie z natura Pani

zbudowata pozytywny wizerunek w mediach =% Dominiko, dzigkujemy za uwage!
Prosimy o kontakt w prywatnej
spotecznosciowych. wiadomosci, mamy dla Pani
przewidziana rekompensate w ramach
Reklamacje dostarczajg wiedzy o oczeki- zado$uczynienia za trefne opakowanie

waniach klientéw. Czesto oni sami mogg dac Ci Nie lUbls Odpowiedz> g5 1=16 min
temu

propozycje rozwigzan. Przeczy to powszechne-

mu przeSwiadczeniu ustugodawcow i mene-

dzerdw, ze sktadajacy reklamacje klienci prébuja

wytudzi¢ cos od firmy. >

y

¢ Najczestsze btedy podczas obstugi reklamacji, ktére zniechecajq
klientow do ponownego kontaktu z firmg:

1. przeprosiny i nic wiecej. Za ,przepraszam” powinny is¢ dziatania majgce na celu rozwigzanie problemu klienta;

2. odmowa przyjecia reklamacji. Stwierdzenie ,Przykro mi, ale nie moge z tym nic zrobi¢. Nastepny!” to lekcewazenie klienta i gotowy
przepis na jego krucjate przeciwko naszej marce;

3. niespetnianie obietnic. Nieterminowos¢, niespetnianie obietnic zawartych podczas realizacji procedury reklamacyjne;j
pozbawiaja klientéw zaufania do marki;

4. brak odpowiedzi. Nieoddzwanianie, nieodpisywanie na e-maile, brak odpowiedzi na zgtoszenia z formularzy na stronach WWW,
zmuszanie klienta, aby zabiegat kilkukrotnie o zatatwienie sprawy — oto prosty przepis na jego ucieczke do konkurencji;

5. odsytanie od Annasza do Kajfasza. Kolejny typowy btad: ,Nie moge pani pomdc, bo sie tym nie zajmuje”, ,Prosze is¢ na siédme pietro, moze
tam pomogg”, ,To nie nasza wina, producent popetnit bfad”. Takie wypowiedzi pokazuja brak odpowiedzialnosci i rodza bezsilnoé¢ u klienta;

6. odrzucanie reklamacji w sposéb niewerbalny. Naburmuszona mina, zamknieta postawa ciata, rozmowa ,za kare”, dawanie
odczug, ze klient zajmuje czas pracownikowi, owocuja, tym, ze ten woli ztozy¢ reklamacje np. na Facebooku, pokazujac swoje
niezadowolenie wiekszej liczbie 0s6b;

7. przestuchiwanie klienta. To okazywanie braku zaufania do niego, powatpiewanie w jego intencje i znajomos¢ rzeczy. Zadawanie miliona

pytan stawia klienta pod éciang i sprawia, ze czuje sie niekomfortowo.




90 NOWA SPRZEDAZ

Gdzie i jak skarza sie klienci?

Wedtug badania Case Western Reserve University,

na ktére powotuja sie J. Barlow i C. Moeller

w ksigzce Klient ma zawsze racje. Reklamacja to

prezent, z przeprowadzonych z tysigcami wtasci-

cieli gospodarstw domowych wywiaddw wynika,
ze reakcja na negatywne doswiadczenia klienta
moze odbywac sie na trzech poziomach:

» poziom 1.: poskarzenie si¢ danej firmie.
Klienci wyrazili swoje zdanie o negatyw-
nych doswiadczeniach ekspedientowi lub
wiascicielowi sklepu detalicznego;

» poziom 2.: poskarzenie sie innym ludziom.
Klienc i powiedzieli swoim znajomym o ne-
gatywnych doswiadczeniach, ale nie poin-
formowali o nich danej firmy. Przestali tez
w niej kupowac;

ILUSTRACJA 2.
® Zachowania klientéw vs mozliwe reakcje organizacji

1. Produkty lub ustugi nie majg wad

Jesli klienci mowig o tym glosno, trzeba im

podzigkowac za pochwaty

Postepowanie firmy: Swietowanie

» poziom 3.: poskarzenie sie osobie trzeciej.
Klienci zwrécili sie np. do prawnika czy do
mediéw albo zgtosili sprawe do Federacji
Konsumentow.

Dla firm najbardziej korzystnym rozwigza-
niem jest niedopuszczanie wchodzenia na poziom
2.1 3, czyli bezposrednie zatatwienie reklamacji.

Przykfad 2.: klient Orange zgtosit operatorowi
usterke swojego telefonu. Zamiast szybkiego
rozpatrzenia reklamacji, wskazania i podjecia
konkretnych czynnosci prowadzacych do rozwia-
zania problemu klienta dziatania przedstawicieli
marki doprowadzity do publikacji na Facebooku
zdjecia, na ktorym klient wyliczyt wszystkie ele-
menty ,sprawnego” systemu reklamacyjnego
sieci. Oczekiwania na decyzje operatora trwaty

2. Produkty lub ustugi nie maja wad

Klienci skladajq reklamacje; istnieje szansa
wyjasnienia pomytki klienta

Postepowanie firmy: Podziekowanie klientom i
ich edukowanie

Zachowania klientow
vs reakcje firm

3. Produkty lub ustugi maja wady 4. Produkty lub ustugi maja wady

I s e Klienci sg niezadowoleni i skiadajg reklamacje w
Klienci nic nie mowig organizacji organizagji
Postepowanie firmy: Proszenie klientéw o

skladanie reklamacji i zachecanie ich do tego Postepowanie firmy: Podziekowanie klientom i

przystapienie do sanacji obstugi

ZRODLO: ). Barlow, C. Moeller, Klient ma zawsze racje. Reklamacja to prezent, Warszawa 2011
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trener i doradca customer expe
rience specjalizujacy sie w obstudze
klienta; autorka tekstow; tworczyni
marki Skillpoint; praktyk handlu de-
talicznego z kilkuletnim doswiadcze
niem na rynku centréw handlowych,
swoje dziatania koncentruje na sek-
torze odziezowym, spozywczym,

ustugowym i gastronomii; dzieli sie

wiedzg i doSwiadczeniem podczas
warsztatéw i treningéw on-the-job,

zagadnien  zwi ych

ze sprzedaza, standardami obstugi

D

klienta, zar ) niem personelem

oraz psychologicznymi  aspektami

relacji interpersonalnych; prowadzi

bloga www.skillpoint.com.pl
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dominika.maciejak@skillpoint.com.p
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¢ Obstuga reklamacji w 8 krokach

1. Powiedz: ,Dziekuje pani/panu.”

2. Wyjasnij, dlaczego wysoko cenisz sobie informacje otrzymane od klienta.

3. Przepros za niedociagniecia.

4. Obiecaj natychmiast zaja¢ sie danym problemem. Przyjmij na siebie za to odpowiedzialnos¢.
5. Popro$ o niezbedne informacje.

6. Niezwfocznie napraw bfad.

7. Sprawdy, czy klient jest zadowolony.

8. Zapobiegnij wystepowaniu podobnych probleméw w przysztosci.

ZRODLO: opracowanie wiasne na podstawie J. Barlow, C. Moeller, Klient ma zawsze racje. Reklan

prezent, Warszawa, 2011

22 dni, w trakcie ktorych klient kontaktowat sie
z siedmioma réznymi konsultantami, spedzit
cztery godziny w dwéch salonach sieci, trzy
razy byt proszony o cierpliwos¢, odbyt okato
1,5 godziny rozmoéw na infolinii. Rezultat? Zero
naprawionych lub wymienionych aparatéw
i nadszarpniete zaufanie do marki.

Co mogliby zrobi¢ przedstawiciele marki
Orange dla zdesperowanego klienta, ktéry na
Facebooku opisat histarie kontaktu z operato-
rem? Oto kilka opcji:

» obnizy¢ ceny lub zwrdci¢ pienigdze, jedli to jest
uzasadnione;

»  szczerze przeprosi¢

» podarowac cos,

»  wydac bon upowazniajacy do zakupu ze znizkg

W przysztosci;

»  zapewnic, ze dokonano stosownych zmian, aby
zgtaszana sytuacja sie nie powtérzyta.

Formuta prezentu

- obstuga reklamacji w 8 krokach
Jak wiec przyjmowac reklamacje? Nalezy nawigza¢
dobry kontakt z klientem i sprawic, by nie czut sie
on jak intruz. Przekazanie podziekowania pomaga
ostudzi¢ emocje, a przeproszenie za niedociggniecia
moze zbudowac baze do dalszej merytorycznej

rozmowy. Postawa proaktywna, empatyczne zare-
jestrowanie potrzebnych informagji i nastawienie
na rozwiazania z pewnoscig wesprg caty proces
obstugi reklamacji. Ciekawa propozycjg jest tzw.
formuta prezentu — procedura rozpatrywania re-
klamacji w odmiu krokach przedstawiona przez
J.Barlow i C. Moellera w ksiagzce Klient ma zawsze
racje. Reklamacja to prezent (ramka powyzej).

Podsumowanie

Warto pamietag, ze skuteczne zatatwianie rekla-
macji zaczyna sie od zaakceptowania faktu, ze
firmy nie istniejg bez swoich klientéw. Zmiany
w podejsciu do obstugi reklamacji wymagaja
wiary w to, ze nie nalezy bac sie opinii klienta.
Niezaleznie od tego, czy s3 dobre, czy zte, moga
by¢ dla firmy najlepszym prezentem. Jak go
wykorzystasz, zalezy od Ciebie. ®
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