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+Nawet, jesli nie mozesz da¢ Klientowi tego, czego potrzebuje — pamietaj, by po rozmowie byt bardziej zadowolony, niz przed”.

Jak (nie)
klientow

stracic

Pewnego dnia pojawity sie problemy z moja stronag - dtugie wczytywanie,
lekko rozrzucony ukfad, ktory powinien byc¢ staty, informacja z Google
0 problemach z analityka. Skontaktowatam sie z firma zapewniajaca hosting.
Na odpowiedz na mailowa prosbe o pomoc nikt nie odpowiadat przez tydzien.
Dwa tygodnie wczesniej wystatam pytanie o to, w jaki sposéb firma moze mi
pomac zaktualizowac szablon. Odpowiedzi takze nie dostatam

Podniostam wiec stuchawke i zadzwonitam,
a podczas rozmowy ustyszatam nastepuja-
ce stowa:

- My tylko prowadzimy Pani hosting. (Zabrzmia-
to, jak: ,Czemu sie, kobieto, czepiasz?”).

- Nie nasza wina, ze poprzednia firma nie poin-
formowata Pani, jak to wyglada. Mielismy wie-
le zawirowan podczas przejmowania dziatan,
ale o tym moze méwic nie bede. (Poczutam sie
gtupio — chyba rzeczywiscie powinnam o tym
pomysle¢ sama i zapytac).

- Moze kiedys to sie co$ za darmo dostawa-
to, teraz to trzeba za to ptacic. (Przypis: mowa
o pomocy w obstudze i aktualizacjach, za kt6-
re oczywiscie zawsze otrzymywatam fakture;
poczutam sig, jakbym probowata co$ ukrasc).

- Ma Pani bardzo stary system, na ktérym
jest zbudowana strona. O takie rzeczy to trze-
ba dbac, trzeba aktualizowaé. (Poczutam sie
niekompetentna — powinnam sie na tym zna¢
i wiedziec).

- Nie nasza wina, ze sg problemy. (Poczutam
sie winna i odpowiedzialna - bo czyjas wina by¢
przeciez musi).

- Jest Pani jedynym Klientem, ktory zgtasza taki
problem. (Poczutam sie ,wyjatkowa” i czepiajg-
ca sie nieistotnych drobiazgow).

0Od lat prowadze szkolenia z zakresu jakosci

kontaktu z Klientem i wiem, jak czasem moze
frustrowacé niezrozumienie naszych uwarunko-
wan, niedbanie o nas jako ustugodawcow... Tyl-
ko wymagania, czesta nieuprzejmosé i wszyst-
ko ,na przedwczoraj". Dlatego jestem Klientem
wyrozumiatym, empatycznym, lojalnym i dba-
jacym o mitg atmosfere kontaktu. Jednak po
15 minutach takiej rozmowy poczutam, ze mu-
sze zareagowac. Powiedziatam wprost, ze rozu-
miem, na czym polega biznes i dzwonie po po-
moc i rozwigzanie problemu, a nie po pouczanie,
co zrobitam Zle. Na co ustyszatam:

- OK, cofnijmy, co byto. Ja jestem zwyktym pra-
cownikiem, nie znam sie. Przekaze, zeby szef
oddzwonit i ustalit z Panig... (Poczutam sig...
trudno nawet to nazwac).

JAKOSC USLUG

Poprzednia firma zawsze sie ze mng kontakto-
wata, mieliSmy ustalone, ze dba o zaplecze wi-
tryny (oczywiscie za pienigdze). Po ,przejeciu”
mnie jako Klienta nikt nie zapytat, czy chciata-
bym dodatkowej opieki nad strong, nie poinfor-
mowat, ze moze dziataé lepiej i nie zapropono-
wat zadnej ustugi w tym zakresie.

Jeszcze nigdy nie podjetam tak szybko decyzji
0 zmianie ustugodawcy, bez wzgledu na war-
to$¢ utraconego abonamentu. Przeniostam sie
na inny hosting w 3 dni. Dlaczego? Bo poczutam,
ze zaburzono kluczowe obszary jakosci.

JAKOSC TECHNICZNA

| FUNKCJONALNA

Jako Klienci zwracamy uwage (w uproszczeniu,
oczywiscie) na dwa obszary jako$ci. Pierwszy
z nich to jakos¢ TECHNICZNA', ktéra dotyczy
tego, JAKA ustuga (lub produkt) jest nam do-
starczona. Obejmuje ona:

kwalifikacje i wiedze pracownikéw - oce-
niamy w kontakcie z firmg, czy pracownicy
udzielajg prawidtowych informaciji, jak do-
brze i szczegétowo znajg produkt lub ustuge,
na ile potrafig postugiwaé sie narzedziami
pracy (np. programami, arkuszami, proce-
durami);

rozwigzania techniczne i technologiczne

- analizujemy, czy sg zastosowane odpo-
wiednie, nowoczesne rozwigzania, czy tech-
nologia pracy, produkciji lub kontaktu jest
wspotczesna, czy ,przedpotopowa”;
maszyny i sprzet — patrzymy (jesli mamy
okazje), czy sg dobre, czyste, zadbane
i sprawnie dziatajace;

1 Za: Gronroos Ch.: A service quality mo-
del and its marketing implications. Eur. J. Marketing,
1984, 4, 5 za: Czarniecka-Skubina E.: Jakos¢ ustugi
gastronomicznej w aspekcie zywieniowym, technolo-
gicznym i higienicznym, w: ZYWNOSC. Nauka. Tech-
nologia. Jako$¢, 2006, 1 (46) Supl., 25-34
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odpowiednie zasoby — zwracamy uwage na

to, czy firma ma odpowiednig liczbe pracow-

nikdw, ktérzy moga sie nami zaja¢, czy ma

odpowiednig ilo$¢ sprzetu, miejsca lub ma-

teriatow, by zapewni¢ nam obstuge w ocze-

kiwanym czasie i na oczekiwanym poziomie.
Drugim obszarem jest jako§¢ FUNKCJONALNA,
zwigzana z tym, W JAKI SPOSOB kontaktujg sie
z nami pracownicy firmy. Zwracamy tu uwage
na takie elementy, jak uzdolnienia, umiejetnosci
i zachowania pracownikéw, komunikatywnos$¢
czy budowana przez nich atmosfera kontaktéw.
Jednak co to tak naprawde znaczy? Co ozna-
cza to pojemne stowo ,komunikatywnos¢” czy
enigmatyczna ,atmosfera”? W doprecyzowaniu
moze pomo6c nam norma IS0 9004-2 ,Wytycz-
ne dotyczace ustug”

13 KRYTERIOW JAKOSCI

OBSLUGI KLIENTOW

Norma jest czescig wigkszej grupy norm pod
wspodlnym tytutem: ,Zarzadzanie jakoScig i ele-
menty systemu jakosci”. U jej podstaw lezy za-
tozenie, ze ,niespetnienie celéw jakosci moze
w konsekwencji niekorzystnie oddziatywac na
Klientéw, spoteczenstwo i samg organizacje”.
Dlatego organizacja powinna ,jasno zdefinio-
wacé wymagania dotyczace ustugi poprzez okre-
$lenie dostrzegalnych cech, ktdre sg przedmio-
tem oceny przeprowadzanej przez Klienta”.
Przyktadowe cechy, ktére sg wymienione w nor-
mie, mozemy pogrupowac w pie¢ kategorii, po-
chodzacych z jednego z bardziej powszechnych
modeli oceny jakosSci ustug — modelu Servqual.

JAKOSC OBSLUGI TO JAKOSC DZIA-
LAN WSZYSTKICH PRACOWNIKOW

Gdy poinformowatam mailowo o decyzji zmia-
ny ustugodawcy, w ciggu dostownie godziny
zadzwonit do mnie pracownik dedykowany
do kontaktu z Klientem, przepraszajac i wy-
jasniajac, ze osoba, z ktérg rozmawiatam, to
informatyk i nie byt szkolony z tego zakresu.
Jednak pamietajmy, ze niezaleznie od tego,
kto odbierze stuchawke - czy informatyk,
czy pracownik Dziatu Obstugi, czy Wtasci-
ciel firmy - jakos$¢ obstugi jest sumg jako-
$ci $wiadczonych przez wszystkich pracow-
nikow. Doktadnie tak, jak z kazdym obszarem
budowania jakosci: istniejg ,momenty praw-

2 IS0 9004-2 ,Wytyczne dotyczace ustug”
to norma juz wycofana. Jednak nadal moze by¢ uzy-
teczna, gdy chcemy pomdc naszym pracownikom
zrozumie¢, czym jest dla nas ,wysoka jakos$¢ obstu-
gi” oraz gdy chcemy wypracowaé¢ standardy w tym
zakresie.

dy”, ktdre ujawniaja, czy ,jakos¢ obstugi” to
hasto w dokumentaciji, czy faktyczna wartos¢,
zgodnie z ktorg zyje firma.

Dlatego, gdy chcemy ksztattowa¢ pozadane

przez nas podejscie do Klientow, pamigtajmy
o czterech nadrzednych zasadach (4F)3:

opieraj swoje dziatanie na ja-

Focus snej koncepcji organizacji
. staraj sie we wszystkim, co
Fast first robisz, by¢ pierwszy
Flexibilit badz elastyczny w mysleniu,
y dziataniu,reaguj na warunki
badz przyjazny dla wszyst-
Friendly kich, poszukaj partneréw dla

swoich dziatan

1. FOCUS - oprzyj dziatania pracownikéw na
jasnej dla wszystkich koncepcji dziatania
firmy. Niezaleznie od tego czy to pracow-
nik front-office, czy back-office; czy kon-
takt z Klientem jest jego praca, czy spo-
radyczng, przypadkowa sytuacjg — niech
kazdy pracownik wie, jak jest to wazne.

2. FLEXIBILITY - badz elastyczny w mysle-
niu i dziataniu, reaguj na warunki. Mysle-
nie w kategoriach ,kto ma wieksza racje”
i udowadnianie tego w rozmowie nie bu-
duje pozytywnej atmosfery. Zastandw sie,
jaki jest tak naprawde Twoj cel: czy mieé
racje, czy miec Klienta (oczywiscie, nie za
wszelkg cene).

3. FRIENDLY - badz przyjazny dla wszyst-
kich, poszukuj partneréw dla swoich
dziatan. Jesli zdarzyto Ci sie wejsé do
sklepu, w ktérym w ciggu pierwszych 10
sekund poczutes/as sig niechciany/a -
zachowuj sie doktadnie odwrotnie. Lub
ludzi i im to okazuj. Szukaj ptaszczyzny
porozumienia, wychodz z propozycjami,
szukaj rozwigzan, ktére sg korzystne dla
obu stron. Nastaw sie pozytywnie i za-
ktadaj pozytywne intencje innych oséb
(oczywiscie do pewnego momentu).

4. FASTFIRST - staraj sie we wszystkim, co
robisz, by¢ pierwszy. Badaj zmiany na ryn-
ku, oczekiwania Twoich Klientow. Wpro-

3 Za: Bukowska-Piestrzynska A., Fijatkow-
ska A, Znaczenie jakosci w budowaniu pozytywnego
wizerunku placéwki zdrowotnej, ,Problemy jakosci”
2007, nr 6, s. 32-35; http://sigma-not.net/download.
php?token=xcaa776ebbeb090516184d844001b-
6c5a, dostep: 10.05.2016

wadzaj nowe produkty, systemy obstugi,
systemy budowania lojalnosci, bedac in-
nowatorem w swojej branzy.

A JAK WYGLADALO ZAKONCZENIE
MOJEJ HISTORII?

Dzwonigca do mnie osoba - tym razem de-
dykowana do obstugi Klienta — zapewnita mi
w petni profesjonalng pomoc. Wyjasnita, jak
wyglada proces zmiany rejestracji domeny,
zrealizowata go ze mng w czasie rzeczywi-
stym. Przez 30 minut prowadzita mnie za reke
przez dziatania, ktére pomogty mi sie z tg fir-
ma maksymalnie bezbolesnie rozsta¢. Poczu-
tam sie zaopiekowana i wdzieczna.
Nauczanie i pomaganie ludziom i firmom w sta-
waniu sie lepszymi mam chyba w genach...
wiec oczywiscie zwrécitam uwage, ze warto
zadbac o jakos¢ kontaktu z Klientem. Pracow-
nik bardzo uwaznie mnie wystuchat, dopytat
0 szczegOty, przeprosit za sytuacje i podzie-
kowat za zwrdcenie na to uwagi (przy okazji -
dziekujmy Klientowi za negatywng uwage! To
prezent, ktéry pomaga nam sie doskonali¢). Za-
prosit do kontaktu, gdyby mégt mi jeszcze po-
moc. Zaproponowat, ze strone utrzymajg do
momentu, gdy w petni jg przeniose.

Zakonczenie wywotato u mnie wdzigcznos¢,
a takze nasuneto cztery wnioski:

1. Tonie naprawianie btedéw po fakcie, tylko
zapobieganie im i biezgce ,momenty praw-
dy” - bez wzgledu na to, kto akurat odbie-
rze stuchawke - $wiadczg o tym, czy Klient
z nami zostanie.

2. Wizerunek firmy jest wypadkowa sposo-
bu dziatania wszystkich jej pracownikow.
Jeden niewtasciwy kontakt moze zepsu¢
lata budowania relacji. | nie jest wyttuma-
czeniem, ze osoba dedykowana do kon-
taktu z Klientem akurat byta nieobecna.

3. JesliKlient pisze, ze zakonczyt wspdtprace
po konkretnej rozmowie z pracownikiem
firmy — warto zapytac, o ktérg rozmowe
chodzito. Gdybym sama nie chciata firmy
wyedukowac (czyli nie zaczeta wyjasniac,
jak Klienta nie obstugiwac) - kolejna oso-
ba odbierajaca telefon ,z przypadku” mo-
gtaby firme kosztowaé kolejnego Klienta.

4. Nawet Mikroklient jest Klientem. Szanujmy
go tak samo, jak tego duzego.

Magdalena Robak,
trener, doradca, facylitator



MAGAZYN DLA PRAKTYKOW

Model Servqual: 5. .
Kryteria jakosci 1SO 9004-2: Wytyczne dla ustug:

. " Przyktady zachowan
Cechy ustugi istotne dla klienta y Y
ustug
L T Schludny ubidr / dress code, porzadek i czystos¢ pomieszczenia, uktad
Konkretnos¢ Y 'cownikc’)w 1 SPrag P wizualny maila, strzatki / opisy w budynku wskazujace miejsce zatatwie-

nia konkretnej sprawy

. Ly ) L ) Ly Wykonanie zgodnie z ustaleniami w uzgodnionym terminie, informowanie
Niezawodnos$¢ ustugi (rzetelnosc i terminowosc) ) PR
z wyprzedzeniem o op6znieniu

Niezawodnosé
Doktadnos¢ w realizacji wszystkich proceséw Postepowanie zgodnie z procedurami bez wzgledu na Klienta
. . . . Czas subiektywny (np. gazety, ulotki, informatory, ktére Klient moze
Czas oczekiwania, wykonania ustugi i czas trwa- ) o ) .
) ) . poczytac, gdy czeka; informowanie o postepach). Czas obiektywny (czas
nia wszystkich procesow . . o o ; )
oczekiwania na podejscie do miejsca obstugi — w minutach)
Reagowanie
Przestrzeganie zasad savior vivre, odprowadzenie do drzwi, gdy temat
Uprzejmosc i zainteresowanie personelu swiad-  zostat przekazany do innej osoby - skontaktowanie sie z Klientem i zapy-
Czacego ustuge tanie czy otrzymat to, czego potrzebuje, zauwazenie i zaopiekowanie sie
Klientem ,zagubionym”, uprzejmos¢ i kultura uzywanego jezyka
Nieodsytanie Klienta z miejsca na miejsce (zasada ,jednego okienka"),
Kompleksowo$¢ ustugi przejecie na siebie kontaktu ze specjalista z danego zakresu wewnatrz
organizacji lub partnerem biznesowym (np. kurierem)
Fizyczny (wygoda krzeset, mozliwos¢ skorzystania z kawy czy wody,
Komfort obstugi pomoc z ciezkim pakunkiem) oraz psychiczny (zielert w pomieszczeniu,
przyjazna kolorystyka)
Pewnosc¢ Kompetencje personelu, jego wiedza i kwalifikacje Ui R/gemest odpowedzemipneaq?l/it;;na <limiE) PR ETEREm @ Cl
Znajomos¢ najwitasciwszych technik przez per- Umiejetnosc przetaczenia telefonu, sprawne korzystanie z oprogramowa-
sonel nia do fakturowania, znajomos¢ stosowanych formularzy
Bezpieczefstwo Palityka ,,czystego blurkg ) pII’DtOkOJf SSL, przestr;egame zasad BHP (np.
niewpuszczenie Klienta na teren serwisu pod auto)
Zrozumienie | wychodzenie naprzeciw oczekiwa- Dap[e Klientowi prawa do po;ladanla odmiennego zdanlg / opinii, wrazhl—
: ) wos¢ na stan emacjonalny Klienta, pomoc z wyprzedzeniem (np. podanie
niom klienta ) . )
dtugopisu, daty), poznawanie potrzeb Klienta
Fizyczna, np. czas otwarcia punktu obstugi (poza godzinami pracy Klien-
Empatia Dostepnos¢ ustug

ta), rézne formy kontaktu (osobiscie, mail, telefon, Internet). Psychiczna,
np. zauwazenie i cho¢by symboliczne przywitanie wchodzacego Klienta

Pewny siebie sposéb méwienia (bez wtracen, itp.), niepodnoszenie gtosu,
. , ) . dopasowanie sposobu komunikacji do rozméwcy (zaréwno w zakresie
Wiarygodnos¢ oraz skutecznos¢ porozumiewania IR P A el
sie tresci, jak i formy), upewnianie sie co do zrozumienia intencji Klienta (pa-
rafraza), brak pouczania, grozenia, bagatelizowania problemu Klienta,
koncentracja na faktach
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