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Im wiecej reklamaciji tym... le

Whrew powszechnemu przekonaniu wzrost liczby reklamagji
moze wplynac na wzrost Twoich zyskow. Im wigcej reklamacii
zdobedziesz, tym lepiej dla Twojego biznesu. Jak to mozliwe
i diaczego warto wykorzystaé taka szanse, ktdrej tak wielu

jeszcze nie dostrzega?

Zacznijmy od poczatku, Czym jest reklama-
cja? Reklamacja to wyrazenie prrez klienia
oczekiwarl, ktdre nie zostaly spetaione, Jed-
noczednie to Téwnie? szansd na usatysfakejo-
nowanie niezadowolonego klienta - tym moze

i by¢ reakeja lirmy na skladang reklamacie.
- Jedno i drugie jest zdelerminowane przez

Twoje, jako szefz, myslenie | zachowanie,
To od Twoich decyzji zalezy, czy klienci
beca cheiell wyrazaé swoje niespetnione
oczekiwania i od Twoich zachowah zalezy
to, jak w lakie] sytuacji bedy traktowaé ich
pracownicy. Czy porogg odzyskad klientow:
wiare w [irme, czy wrecz odwrotnie - zmu-
szg po do zakupdw w innym micjsew.

Zyski z reldamacji
Zdobywanic i wladciwe reagowanie na

i reklamacje to inwestycja w relacje z klientem.
Inwestycja, kiére moze na nowo przywrécié

| Reklamagje jodnak lo jeszeze

i Zyski wynikajace z uznawania
- reklamacji nie kofezy sie na jed-

nadszarpniete zaufanie do firmy, albo je
catkowicie pogrzehzé. Jedli Twojej firmie uda
sig odzyskaé nadwyrezone zaulanie, wiwezas
klient nadal bedzie wydawal swoje pieniydze.
W handlu detaliczrym 74% klienlow udsje
sie przy sobie zatrzymad, jesli lylko w sy-
tuacji rozezarowania irma skoryguje biad.

nym Kliencie. Wiadeiwa obstuga
reklamacii to takze inwestycja

w marketing. Zadowolony klient
rozniesie dabre wiesci wérad
grupy potencjalnych klientow

i dzieki rekomendacjom firma ma
szanse na pozyskanie nowych.
Wiasciwie zalatwiana reklama-
cja ogranicza takze potencjalne
koszly widrne gencrowane przez
niezadowolonego klienta, kiory
deieli sie swq opinig 2 Innyrmi,

cos wigec]. To lakze sposéb na
pozyskiwanie informacji istotaych
dla rozwoju firmy. Klienci skta-
dajac mile widziang reklamacje,
ucza sig tego, ze firme interesuje ich zdante.
W takiej sytuacji cheq 1 przekarzujq informa-
cje na temzl swoich aktualnych preferencji
i awersj. Tych, kidrveh dodwiadezajy tukze
inni klienci. Ci, kidrzy nie maja odwagi ezy

i checi na to, by méwicé o nich firmie, To dzieki
| temu prowadzacy hiznes dowiadujy sie o tym,

o czymm ich konkurencja nigdy sie nie dowie.
Z lych choéhy powoddw warto traktowad
koszty obstugi reklamacji jako inwestycje.
Ile dla Ciehie s warte informaeje, kiore daja
szansg na budowanie, ezy zwigkszenie pree-
wagi kankurencyine] teraz i w przyszlosci?

Jednak mimo oczywistych dowodéw na opta-
calnosé takiego podejsein, nic jest to praltyka
szetow 1 wlaseicicli biznesow. Dlaczego tak
trudno traktowaé reklamacie jako inwe-
slyeje w preyszle relacje? Powody sa dwa

1to nazury psychologicznej. Jeden dotyezy
ekonomil i lekéw z nig zwigzanyeh, a drugi
emocji lowarzyszacych obstudze reklamacyi.

Konfiikt ekonomiczny

W sytuacje reklamacji wpisany jest kon(likl
intereséw firmy 7 oczekiwaniami klienta,
Najezeseie] klient chee odeyskad coé, za co
zaplacil, & firma chee ograniczyé dodatkowy
koszt sprredazy. Jesell szef, czy pracovnik
uzne reklamacje, to wiwezas firma musi
poniesé koszty, jesli nie uzna, wéwezas
oszezedza. W tak widzianym konflikeie,
krérego dodwiadeza kazdy pracownik, ob-
stugujacy reklamacje, a rozstrzyaa preedsie-

hiorea, preegranym najezeéeie] jest klient.
Wiekszosci reklamacji sie nie uznaje” - takie
jest przekonznie klientéw. Z perspekiywy
firmy licza si¢ bowiem dorazne oszezedno-
$ei. DoraZne, poniewaz, jek wiemy, s one
czynione z ryzykiem utraty Zrédla przysztyck
preyehodéw, Jest to efekt blednyeh prze-
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konan srowadzacego hiznes. Tuka politvka
wiohec reklamacji wynika czgsto z przeko-
nania, ze klienei, sktadzjge reklamacie, cheg
nas oszukat, a wiec jesli bedziemy ulrudniaé
preyjmowanie reklamacii i czeéeie] je rozpa-
Lrywad negatywnie, lo agraniczymy liczbe
klientéw, kiérzy cheieli nas oszukaé, To na
pozdr sluszna kaneepeja, ale tracg na iym Ci
klienci, ktérzy sq autentycznie rozezarowani
jakoscia usugi i rzeczywiscie maja problem
z produktem, A tych jest znakorita wigk-
szo8¢. Badania pokazuaja, Zo oszustdw, czyli
takich klientdw, ktérzy ches wyludzié oo
firmy nicnalezne im pieniadze, jest zaledwie
1-3%. Niewlasciwa polityka reklamacyjna
moze kosztowaé utrate pozostatyeh 98% nie-
zadowolonyeh { uezciwych klientéw, Latwo
zatem zrozumieé, dlaczego pracownicy sieci
sxlepdw NORDSTROM moga uznaé kazda,
nawet absurdalng reklamacje, lub pracow-
aikdw linii lotriczych, ktorzy dysnanuja
budzetem do 2000 funtdw dla obstugl nie-
radowolomego klienta, Tak, 2000 funtéw na
jednego klienta! Takie podejécie preynosi im
zyski. Tymezasem, krdry menedzer polskie]
firmy decyduje sie przydzielié budzet 20 1
n: naprawianie relacji z kiientem? Kiory
z szefow pozwala w ogole pracownikom
pierwsze] linil decydowaé o tym, jak zatatwiaé
reklamacie? Nie spotkalem w naszym kreju
firmy, ktérej politvka reklamacyjna bylaby
prosta w realizacji dla pracownikow i pray-
jazna dlz klientéw, Jest wrecz odwrotnic,

Emocjonujaca obsiuga
Reklamacia jest jedna z najbardziej nieprezy-
Jjemnych sytuacjl. Prawie zaden

g pracownik nie lubi rek ama-

& «¢ji Kliencl awanturujacy sie,

__%? wyzy:\?'ajch,'_. agresywni, pcr'ﬁ.dni,
E ghupi i oszukujacy. To tylko kilka
@
e

preymiotnikéw przypisywanych
klientom, kiérzy czesto stusznie
domagaja si¢ rekompensaty.

Co jednak mniej oczywiste, reklama-
cji rie lubi takze wiekszodé klientéw.
§ Z jakich powodéw? Zasadniczym

. Jesl Ly, ze nie lubimy sprawiaé przy-
krogel innym. Méwienie pracowni-
kom, 7e coé jest nie Lak z produk-

| tem, czy uslugy jest nieprzyjemne,
poniewaz za oceng produkiu, czy
ushugi jest ukryta ocena sprzedawcy,
ezy uslugodawey jako osoby. Polacy
sg szczegolnie wrailiwi na kazda ocene swojej
osoby. Reklamacja, ktdra jest informacja, zc
cof jest nie tzk, jest odbierana jako ocena
osoby. Nie cheemy by¢ niomili dla personelu
sklepdw, czy punktéw ohstugowych infor-
mujac ich, ze coé jest nie tak, W wiclu wige
wypadkach cierpimy w ,.cichosei serea”, nie



méwiae firmie o swoim niepetnym zadowo-
leniu, Wolimy wiec odejs¢ do konkurencji niz
byé nieprzyjemnym” dla pracownikdw firmy.
Nie pomaga nam kullura, w kiérej jestesmy
wychowani. Jestedmy zbyt malo asertywni,
mamy hizkg $wizdomodé praw
e g : -y
konsumenckich i tak dalej. %7%}

W elekele czesio sldadamy re-
klamacje dopiero bedae zmu-
szonym do tego. Emocje, jakie
w migdzyczasie zgromadzg sle
w nas, wybuchaja i tracimy pano-
wanle nad sobg. Epitety kierowane
do obstugl, wyzwiska i grozby sa
tu na porzadku dziennym. Jednak
nie lylko niecheé do silnych emocji
i grogha ulraly kontroli powstrzy-
muje klientdw przed skiadaniem
reklamaeji, Klienci nie lubia ich
sktadaé, poniewa obawiaja sie
tego, ze reklamacja zostanie zakviestionowa-
na, ze bedzie sie trzeba thumaczyé 1 bronié

Jej zasadnogei, Jedli wiec zakupy nie dotycza
produktéw luksusowych, uznajg, Ze nie warto
ponosi¢ koszldw emocjonalnych towarzy-
szacyeh odzyskiwaniu wydanych pieniedzy.
Tak wige szybko rezygnuja lub w ogdle nie
informuja firmy o swoim niezadowoleniu.
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Dowodem na to sa dane TARP (Technical
Assistance Research Program) pokazujace, ze
reklamacje sklada jeden na 27 niezadnwolo-
nych, Ci nieliczni, najwytrwalsi reprezentuja
wiee milezacq wigkszosé. Ich emocje i deter-
minacja w walczeniu o swoje jest nieprzeciel-
na. Tak wyglgda rzeczywistcéé, Mozna wiee
ralogyé, 7e Klienci, jesli nie musza, nie zloza
reklamacji. Byloby inaczej, gdyhy byli do

lego zachecani, Jednak utatwianie slientom
skladania reklamacii to chyba ostatnia rzecz,
jakiej chea przedsichiorey, ezy menedzerowic,

Skala zjawiska

Wiekszoéé menedzerdw [irm nie zdaje sobie
sprawy, jak czesto rozezarowuja klienta,
Wepomniane badaniz TARP dostarczaja
danych, pozwalajacych stwierdzié, ze 100 for-
malnie zlozonyeh reklamacji reprezentuje nie
100 a 2700 niezadowolonych klientéw. Inaczej
méwige, skiadajgey reklamacje stanowia jedy-
nie 3% niezadowolonych klientdw. Pozostali,
czyli 975 to i, ktdrzy mimo swego rozezaro-
wania, nic daja firmie Zadnej informacji na jej
temat. Optymizm tych menedzerdw, ktdrzy
na podstawie braku reklamacji wyciggajg
wiiosek o doskonatodel swojej oferty, czy
serwisu jest oparty o utude. Faktem jest, 7e
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redni poziom usterkowodel wynosi 10%.

W zwigzku z tym mozna oczekiwaé, Ze liczha
reklamacji powinna zblizaé sie do 5-10%
ogblne] liczby transakeji kupna, Jesli zatem
w Twojej firmie jest inaczej, moze to byé
dowdd na to, ze klienci nie maja zaufania,

iﬁ%&dam’a pokazujg, ze oszustow, czyli
takich klientow, ktdrzy chea wyludzié
od firmy nienalezne im pieniadze, jest
zaledwie 1-3%. Niewlasciwa polityka

reklamacyjna moze kosztowac utrate
pozostatych 98% niezadowolonych

1 uczeiwyceh klientow”

cheel | mozliwosel do tatwego skladania re-
klamacji. Nie widzg sensu, lub zoyt wiele ich
kosziuje informowanie firmy, ze cof jest nie
tak i dlatego tego nie robia. Teka jest prawda.

Pozycja szefa, pozycja stracona...
Im mniej wiesz o niezadowoleniu swoich
klientow, tym gorzej dla Twojego bie-
nesu. Badania pokazuja, ze jedynie 4%
niczadowolonych klientéw ,docicra” do
szefa. Wigkszosé w ogdle sie nie skarzy lub
rohi to wobee pracownikéw plerwsze] linii
kontaktu - moze to by¢ serwis [irmy, biuro
obstagi, ale takze sprzedawca, handlowiec
czy sekrelarka. Jedl ei pracownicy nie sg
zyezlivi wobec reklamaci, jesli nie winie-
jainie cheg ich stuchaé. to wezednie czy
poznie] Loduczy” klientéw ich skladania.

Jak zamkna¢ klientowi usta?
Sposobow na to jest wicle, Do najpopular-
nigjszych naleza: nieinformowanie o mozli-
woscl skladania reklamacji, skomplikowana
procedura skladania reklamacji, utrudnianie
zgloszenia formalnej reklamacyi, rozpa-
trywanie wigkszodel reklamacji na nieko-
rzyst klienta, brak lub niewladciwy sposéb
moniterowania reklamacji odzwierciedlajacy
jedynie kosztowne reklamacje, w koticu
sposoh traktowania klienta podezas sytuacji
trudnych — tzw. ,zimna obshaga” w sytuacji,
gdy kliert decyduje sie na zlozenic reklama-
cji. Do klasyki zachowan nzlezy: odsytanie do
kagod innego, nieprryimowanie reklamacji,
negatywne komentowanie faktu sktadania
reklamacji, unikanie osobistej odpowiedzial-
noéeil, obwinianie klienta, przepytywanie,

wreszcle odrzucenie reklamacji. Efekt?

Firma moze poszezycié sie spadajgey liczby

reldarmacji, ale czy oznacza to wzrost zado-

wolcnia klientéw? Najezgseie] jest wreez

odwrotnie. Wraz z malejaca liczhg reklamacji

spada zadownlenic klientdw 1ich zdnlnndé
do bycia lojalnym wobec firmy.

A jak to wyglada u Ciebie? Jako
szef, kiedy ostatnio byle$ §wiadkiem
skladania przez klienta reklama-
¢ji? Jesli procedury reklamagji

w Twojej firmic sy podobne do tych
funkejonujacyeh w wielu innyeh
przedsiebiorstwach, wiwezas
klientom weale nie jest tatwo zlozyé
reklamacje. Ich skladanie aktywnie
1 biernie utrudniajg Twol pracowni-
cy. Swij udzial w tym utrudnianiu
majg szefowie. Wigkszoéé z nich tak
stawia przed pracownikami cele,
by ci mieli jak najmniej reklamacji. Moze Ty
takze? Nawet jedli nie robisz tego worost, to
hy¢ moze podobnie jak inni szefowie dajesz
do zrozumienis, Ze zalezy Ci na jak naj-
mniejsze] liczbie reklamaci. A pracownicy
potrafia z tak postawionego celu wywigzad
sie z nawigzka. W koneu chronig swoja
skore. Muiejsza liceba reklamacji oznacsa
wieksze oszezednoéel: czasu, wysitki, emocji
i pieniedzy. Na krétka mete zawsze oplaca
sie-oduczaé klientdw skiadania reklamacjl.

Wnrioski

Dla wielu menedzeréw zachecanie do
reklamacji brzmi jak zacheta do rozdawania
pieniedzy. Obawiajz sie, ze klienci sa nie-
uczeiwi 1 jesli firma beduie ulatwiaé skfadanie
reklamac]i, zacheel klientéw do tego, by
oszukiwali. Ci bedy zglaszaé rekdamace, by
wymusié wyplate nienaleznych pieniedzy, Jak
jednak pokazujg badania, robi tak zaledwie
1-3% klienidw. Eatwo wiee zrobié rachunek

i obliczyé, ile firme mogg kosztowad nawet

te nieyczeiwe reklamacje w pordwnaniu do
potencjalnych zyskow zwiazanych z lojalno-
écig klientow, rekomendacjami zadowolonyeh
klientdw, wyzorzystaniem informacji od
zyczliwych firmie Klientow do doskonalenia
oferty. Jeéli poréwnanie wypadnie negatyw-
nie, nie zmieniaj nic w [unkejonowaniu firmy.
Jedli jednak potencjalne zyski eg wicksze, niz
straty, zastandw sig juz dzisiy), jalie zmiany
w sposobie obstugi w Twojej firmie warto
wprowadzi¢. Chyba, ze nadal uwazasz, ze
staé Cig na to, by reklamacji bylo mniej.. ®

Tomasz Kras

Tomasz Kras — psycholog sprzedazy i relacji z klientami, trener i wiceprezes firmy
szkoleniowe]j. Propaguije zarzadzanie doznaniami klienta jako praktyczny sposob na
pozyskiwanie i budowanie lojalnosci klientow. Od prawie 10 lat inspiruje menedze-
row do wdrazania innowacji w funkcjonowaniu dziatu sprzedazy dla wzmacniania
proklienckiej orientacji firmy. :




