Obstuga reklamacji — poradnik
w 8 krokach

Zazwyczaj reklamacja jest postrzegana jako cos bardzo nieprzyjemnego. | to z punktu
widzenia nie tylko firmy, do ktdrej trafia ale réwniez klienta. Kojarzy sie z wysitkiem,
trudnoscig, moze nawet wstydem a czasem porazka.

W firmach, pracownicy obstugg reklamacji zajmuja sie jakby za kare. Czesto sg adresatami
pretensji klienta, ktory zostat narazony na dodatkowy ktopot bo przeciez kupit by uzywac, a
nie reklamowac.

Myslenie klienta jest proste. Jesli kupit cos z czego jest dumny, mowi "Kupitem" ale jesli cos
nie dziata jak nalezy, méwi "Sprzedali mi". Czasem jest to wynikiem nie wady produktu, a
dysonansu pozakupowego klienta i te okolicznos¢, jako powdd reklamacji réwniez nalezy
bra¢ pod uwage. Zazwyczaj ok 25% klientédw jest niezadowolonych z tego "co im sprzedali"
handlowcy. Ale tylko 5% z nich sktada reklamacje. Pozostate 95% sadzi, ze nie warto
zawracac sobie gtowy reklamacjg albo nie wie do kogo sie zwrdcic. Zaskakujacy jest tez fakt,
ze i tak potowa z tych 5% sktadajgcych reklamacje, uwaza ze sprawa nie zostata zatatwiona
profesjonalnie.

A przeciez niezadowolony klient skarzy sie az 11 osobom, podczas gdy zadowolony chwali
sie tylko trzem. Bilans nie wypada wiec zbyt korzystnie dla firm sprzedajacych swe produkty.



Naturalnie nie wszystkie zakupione rzeczy sg wadliwe badz nie spetniajg oczekiwan klienta i
wymagajg reklamacji. Jednak co zrobi¢ aby obstuga reklamacji nie byta karg, byta
profesjonalna i nie budzita zastrzezen klientéw.

Reklamacja to prezent od klienta!

Brzmi dziwnie? Niekoniecznie. Obstuga reklamacji to nie tylko kwesta nastawienia
obstugujgcego, ktory to nastawienie przenosi na klienta. Jest to naturalnie niezwykle wazne
ale nastawienie mozna zmienié, jesli zna sie nastepujgce fakty.

Fakt nr1

Reklamacja pozwala pozna¢ potrzeby klienta. Klient informuje nas, co mu nie pasuje w
produkcje i zazwyczaj, cho¢ w dos¢ emocjonalny sposdb, przekazuje nam, co by mu w nim
odpowiadato. Wystarczy oddzieli¢ emocje od informaciji i je zbierac.

Fakt nr 2

Reklamacja swiadczy o zaufaniu klienta do firmy. Brzmi jak zart ale zartem nie jest. Czy jesli
by nie ufat, przyszedt by prosi¢ o usuniecie wady i wierzyt, ze jego oczekiwanie zostanie
spetnione? Nigdy. Przebolatby strate, kupitby gdzie indziej, a przed tobg ostrzegat innych.
Skoro przyszedt, choé nawet z pretensjg - witajmy go z otwartymi ramionami!

Fakt nr 3

Klient sktadajacy reklamacje to wciaz twaj klient. Skoro wrdcit to znaczy, ze chce z toba
rozmawiaé. Z jakiego$ powody zalezy mu na twojej marce. A nawet jesli reklamacja
spowodowana jest dysonansem zakupowym, jesli zostanie satysfakcjonujgco obstuzony, w
ramach reguty wzajemnosci, nastepnym razem kupi u ciebie, a nie gdzie indziej. A przeciez
pozyskanie nowego klienta kosztuje 5 razy wiecej niz utrzymanie dotychczasowego. Dajmy
mu wiec szanse przekonac sie, ze jestesmy fajni i przede wszystkim profesjonalni w tym, co
robimy.

Obstuga reklamaciji, jako prezentu w 8 krokach

1. Podziekuj klientowi, ze chciato mu sie przyjs¢ zareklamowaé. By¢ moze wydaje sie to
irracjonalne ale klient poczuje sie mito przywitany i bardzo chetnie zmieni ton swojej
wypowiedzi, co z kolei nie narazi pracownika na wystuchiwanie przykrych sentencji. Jest to
doskonate otwarcie na konstruktywna rozmowe, zebranie informacji o niedociggnieciach
produktu oraz do zatrzymania klienta przy swojej marce.

2. Wyjasnij klientowi dlaczego mu dziekujesz. Powiedz mu, ze dzieki takim, jak on mozecie
wcigz doskonali¢ swoje produkty, ktére przeciez sg dla niego a nie dla was. Tylko klient moze
dac informacje czego potrzebuje. Poczuje sie wazny, moze nawet wspoétodpowiedzialny za
tworzenie przysztych produktéw waszej marki. Co za tym idzie, jako wspéttwédrca bedzie
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lojalnym klientem oraz bedzie dobrze swiadczyt o produktach w swoim otoczeniu. Stanie sie
ich przedstawicielem.

3. Przepros$ za ktopot i za niedociggniecia produktu. Klient wcale nie jest zadowolony, ze
musiat do was sie pofatygowaé. Jesli ma dobry powdd, czyli produkt nie dziata jak powinien,
ma pretensje do firmy, ktéra "mu sprzedata". Jesli reklamacja wynika z jego winy czyli z
dysonansu pozakupowego, klient przeniesie swdj dyskomfort na pracownika firmy. Jesli
zobaczy, ze nikt nie ma do niego pretensji za zawracanie gtowy, poczuje sie zachwycony i
odptaci lojalnoscia.

4. Przyjmij na siebie odpowiedzialnos¢ za reklamacje. Najmniej skuteczna jest
odpowiedzialnos¢ zbiorowa albo tzw kto$. Ktos$ sie tym zajmie. Kto$ znaczy, ze nikt. A poza
tym jak znalezé takiego "ktosia" i sprawdzi¢ czy sie zajat...? Dlatego nie ktos tylko ten, kto
przyjmuje reklamacje. Osobiscie i specjalnie dla Pana Klienta. Osobg wtasna. Przypilnuje,
zeby reklamacja zostata rozpatrzona szybko i skutecznie.

5. Popros o niezbedne informacje. Jednak nie réb tego w sposéb warunkujgcy swojg pomoc.
Raczej daj nadzieje klientowi, ze fakt zadania pytan stuzy jego dobru, np. szybszemu
zatatwieniu sprawy. Daj klientowi cel, do ktérego bedziecie wspélnie dazy¢.

6. Niezwtocznie napraw btad. Wszelkie nasze starania nie dadzg zadnego rezultatu jesli btad
pozostanie btedem. Musimy go naprawic najszybciej jak to tylko mozliwe. | nic nie moze
pozostaé bez odpowiedzi. A jesli btagd nie wynikat z twojej winy i nie miates$ na niego
najmniejszego wptywu, daj klientowi do zrozumienia, ze jest ci przykro i w przysztosci
bedziesz szuka¢ skuteczniejszych rozwigzan.

7. Sprawdz czy klient jest zadowolony z zatatwienia sprawy. Mato kto spodziewa sie, ze po
ztozeniu reklamacji i byciu dla ciebie niemitym, ty zainteresujesz sie jego stopniem
zadowolenia z obstuzonej reklamacji. Ten krok mito zaskakuje i zwieksza szanse na lojalnos¢
klienta.

8. Spraw, by podobne problemy nie wystapity w przysztosci. Nawet jesli wykorzystasz
wszystkie wczesniejsze kroki i dzwonigc do klienta, chcagc zapytaé o jego stopien
zadowolenia, dowiesz sie, ze sytuacja sie powtdrzyta, trudno ci bedzie zatagodzi¢ te sytuacje.
Dlatego nie tylko naprawiaj, obiecuj, ze sie nie powtdrzy, przepraszaj, dziekuj i bierz na siebie
odpowiedzialnos¢. Przede wszystkim ucz sie na btedach i nie réb ich wiecej. Zréb z
reklamacji narzedzie podnoszenia jakosci w firmie.

Mam nadzieje, ze tak inne spojrzenie na obstuge reklamacji spowoduje zmiane nastawienia
do ich wykonywania. Pamietajmy, ze nasze nastawienie nie dotyczy tylko nas. Dotyczy tez
catego naszego otoczenia, ktére je odbiera i ktore sie naszemu otoczeniu udziela. Skoro wiec
sprawa dotyczy czynnosci nieprzyjemnej w samej sobie, jak reklamacja, postarajmy sie jg, za
pomocga wtasnego nastawienia oraz odpowiednim podejsciem do osoby reklamujacej,
przekuc z porazki w sukces.
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