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IT. POGLAVJE:

NACINI RESEVANJA PRITOZB
IN REKLAMACI]J

ZAVEDAN]E, DA IMAMO PROBLEM

Prvi korak je zavedanje, da sploh imamo problem, in Sele
nato nastopi naslednji korak, ki se mu rece izboljsave v
poslovanju. Zavedanje o problemu je kljuéno. Spomnim
se, kako je bilo pred leti, ko sem zacel prvo verzijo delavnic
Kako uspesno resevati pritozbe in reklamacije. Nanjo so se
prijavljali predvsem iz podjetij, v katerih so ze pred tem zelo
dobro skrbeli za svoje stranke in uspe$no resevali probleme,
vendar so hoteli svoje znanje $Se nadgraditi. Vabila smo
poslali tudi podjetjem, kjer je bilo oc¢itno, da potrebujejo
kak nasvet. Vendar so taksna podjetja zelo redko poslala

koga. V taksnih podjetjih verjetno tudi te knjige ne berejo.

Ko sem med pripravami za knjigo Sel skozi sezname ta-

kratnih udelezencev in podjetij, iz katerih so prihajali, sem
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ugotovil, da ta podjetja po vec kot desetih letih uspe$no po-
slujejo $e danes, nekatera med njimi so se celo prebila med
najuspesnejsa podjetja. Ravno tako lahko ugotovim, da veliko
tistih podjetij, ki smo jim posiljali vabila in se niso odzvala, ze
dolgo ni vec¢. Upam si trditi, da je marsikatero propadlo tudi
zaradi slabega odnosa do svojih strank. Slab odnos do strank
pomeni manj strank, manj strank pomeni manj prihodkov.

Premalo prihodkov pomeni konec poslovanja.

Nepravilno resevanje pritozb in reklamacij je lahko za neko
podjetje usodno, $e posebej, ce se tega problema sploh ne
zavedajo. Ne dvomim, da se povsod trudijo ugoditi svojim
strankam in da jim ni vseeno. Morda vec¢ino problemov
tudi resijo brez zapletov. Vendar imajo stranke svojo ¢udno
logiko in svoje dojemanje situacije. To logiko $e najbolje
povzame tisti slavni pregovor, da ima stranka vedno prav.

Tudi ¢e nima, glej prvo tocko.

Na zacetku sem omenil pregovor, da je kupec kralj
in da to ne drzi. Ce je kupec kralj, kaj ste potem
vi? Podlozniki? Seveda ne. Kupec ni kralj, ampak
poslovni partner. Na kupca glejte kot na poslovnega
partnerja. Kaj dela kralj? Ponavadi ukazuje. S par-

tnerjem pa sodelujemo, kajne?
ZADOVOLJSTVO STRANK

Kaj sedaj? Kako torej ugotoviti, kako se obnasati in kaj na-

rediti? Nekje sem prebral, da nas zadovoljen kupec pohvali
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trem ljudem, nezadovoljen in jezen kupec nas kritizira
priblizno desetim. Ce upo$tevamo $e sodobna druzbena
omrezja, kot so Twitter, Facebook, Snapchat in druga, gre
kritika Se mnogo §irse. O tem, koliko, kdo, komu, bi lahko Se
razpravljali, vzemimo jih le kot predpostavko, kot izhodisce

za lazjo in enostavnejSo razlago.

Ce ste mi podobni, potem nekoga pohvalite le, ¢e ste z
izdelkom ali storitvijo res zadovoljni oz. navdu$eni. Ce
je vse v redu, ni pa nekega presezka, potem obic¢ajno ne
recete nic. Verjetno vsi poznamo tisto klasi¢no in obra-
bljeno natakarjevo vprasanje v gostilni, ¢e je bilo v redu.
Kaj recete? »Bilo je v redu.« Ce ste navdu$eni nad vsem,
boste sami od sebe pohvalili in natakarju ne bo treba nic
sprasevati. Verjetno mu boste z veseljem stisnili Se kak

evro napitnine. Ce pa imamo slabo izkusnjo ...

Napravimo hitri izra¢un na osnovi dejstev. Ce smo obrav-
navali deset primerov, bi bilo po nasi predpostavki osem
kupcev $e kar zadovoljnih z resitvijo, z dvema pa nam ne
bi uspelo najti skupnega jezika. Ce bi nas vsak od osmih
zadovoljnih kupcev pohvalil trem ljudem, to pomeni, da
bi za nas v najboljSem primeru izvedelo 24 potencialnih
kupcev. Lepo bi bilo, ¢e bi nas pohvalili, vendar tega pona-

vadi ne storijo, razen ce so posebej zadovoljni, navduseni.

Kaj panezadovoljna kupca? O svojem nezadovoljstvu bosta
povedala vsakomur, ki bi ju bil pripravljen poslusati. V pra-
ksi je to vsaj dvajset ljudi, ki bi zaradi njune zgodbe dvomili

o nas. Ne verjamete? Slabe novice se $irijo mnogo hitreje
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kot dobre, sploh sedaj v dobi interneta. Dovolj je objava
na druzbenih omrezjih. Potrebne je samo pol sekunde, da

nekdo klikne gumb za delitev na druzbenem omrezju ...

Premislimo naslednje ugotovitve, ki jih je pred leti ugotovila
agencija TARP (Technical Assistance Research Program

Inc.) v svoji $tudiji Resevanje pritozb v Ameriki:

o vpriblizno 50 % primerov se stranke, ki imajo tezave
z izdelkom ali storitvijo, sploh ne bodo pritozile oz.
reklamirale;

o devet od desetih »tihih kritikov« se bo v prihodnosti
verjetno raje odloc¢ilo za poslovanje s konkurenco;

« tudi Ce se pritozijo/reklamirajo, vsaka druga stranka
ni popolnoma zadovoljna z nacini in postopki, kako
je podjetje resevalo in resilo problem;

» nezadovoljna stranka obic¢ajno pove o svojem neza-
dovoljstvu in slabi izkus$nji s podjetjem od sedmim
do devetim ljudem;

« te negativne informacije dvakrat mocneje vplivajo
pri odlo¢itvi za nakup od pozitivnih;

« informacija »od ust do ust« tako postane eden od
najpomembnejsih dejavnikov, ki vplivajo na strankino

odlocitev za nakup od dolo¢enega podjetja.

Da ne bom uporabljal samo ameriskih izsledkov, sem se
potrudil in nasel tudi slovensko raziskavo z zelo podobnimi
rezultati, ki so jo davnega leta 1999 objavili v slovenski
agenciji GRAL ITEO. Ugotovili so naslednje:
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II. POGLAVJE: Nacini reevanja pritozb in reklamacij

« dapovprecno podjetje letno izgubi 20 odstotkov potro-
$nikov, ker niso zadovoljni s storitvami ali izdelkom;

« 25 odstotkov strank je nezadovoljnih;

o od te cetrtine jih kar 95 odstotkov ne izrazi
nezadovoljstva;

« od petih odstotkov, ki izrazijo nezadovoljstvo, je le
polovica zadovoljna z resitvijo problema;

« zadovoljen potro$nik pove o svojem zadovoljstvu
povprecno trem ljudem;

 mnezadovoljen potros$nik bo opisal svoje nezadovoljstvo
najmanj devetim ljudem;

« strosek pridobivanja lojalnih potrosnikov je petkrat
manjsi od pridobivanja novih, ¢e pri tem upostevamo
konc¢ni dobicek podjetja. Hkrati je ceneje obdrzati ze

obstojecega potrosnika kot pridobiti novega.

Ne glede na dolgo brado obeh raziskav sta obe jasno odkrili,
da so pritozbe kot najpogostej$a oblika izrazanja nezado-
voljstva ena najpomembnejsih oblik komunikacije med
podjetjem in njegovimi strankami. Na nek nacin so pritozbe
darila, ki jih stranke izrocijo svojim izvajalcem, uradnikom,
prodajalcem ... Ti bi morali biti darila veseli. Stranka jim
na tak nacin omogoca, da uredijo in odpravijo tezave, za

katere morda prej sploh niso vedeli, da jih imajo.

Ko sem delal v trgovini, me je neko¢ obiskal sef in me
vprasal, kako gre, koliko strank opravi nakup in koliko
jih gre drugam. Zdelo se mi je, da delam v redu, da dobro

poskrbim za stranke in o tem sem bil tudi prepri¢an. Sef
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je bil drugega mnenja, saj mi je odgovoril: »To ti mislis!«
Nisem ga razumel. Kako prav je imel, sem ugotovil $ele ¢ez
Cas, ko sem s sistemati¢nim ucenjem izboljsal svoje znanje
pravilnega pristopa in odnosa do strank in nacine resevanja
pritozb. Prodaja se je skokovito povecala, nezadovoljne in
jezne stranke so kar naenkrat izginile. To zadnje ne drzi
povsem, saj so se Se vedno nasli ljudje, ki so mi zamorili dan.
Taksni, ki so videti jezni in mrki Ze sami po sebi. Ali taks$ni,
ki so navkljub vsemu pametovali, grozili, izsiljevali. Vse
to zna biti zelo tezko in stresno, vendar vztrajajte, saj je to
edini nacin. Ne pustite se zmesti. Ostanite profesionalni.
Upostevajte dejstvo, da se stranka ne jezi na vas osebno,
ampak bi se znesla nad komerkoli, na kogar bi naletela.
Tudi to ne drzi povsem. Stranka se lahko véasih jezi tudi

na vas osebno zaradi napak, ki ste jih storili sami.

ODSTRANJEVANJE PREPREK

Ko vas obi$ce jezna stranka in se za¢ne znasati nad vami,
se najprej vprasajte, kaj pravzaprav zZeli od vas. Najbolj
napacno je, davtakem primeru zavijete z o¢mi in si mislite,
zakaj spet jaz in kje me je nasla, da vpije name. Spomnite se
trenutkov, ko ste sami razburjeni. Takrat se svojih besed,
ki jih izgovarjate, niti ne zavedate, ne zavedate se svojega
obnasanja. Bolj ko se trudite, da bi povedali, kaj v resnici
zelite, bolj nesmiselno lahko govorite in se jezite. In vam je
potem lahko zelo nerodno, ko so se do vas vedli spostljivo,
vam prisluhnili in je bilo videti, da se trudijo, da bi resili
va$ problem. Najverjetneje se enako pocuti jezna stranka,

ki stoji pred vami.
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Doseci zeli predvsem dve stvari:

 posluh za njegovo tezavo;
« namig ali obljubo, da se boste za njegovo tezavo

resno zavzeli in jo tudi resili.

PRAVILEN ODNOS DO STRANK

»Kako naj bom prijazen do ¢loveka, ki vpije name? Obnasa
se, kot da je sam na svetu! Saj me je hotel kar udariti!«
Navkljub obcutkom, ki jih imate v taksnih situacijah, ko bi

najraje pobegnili, se obnasajte profesionalno.

Prva napaka, ki jo lahko naredite, je ta, da sprejmete igro,
ki vam jo vsiljuje stranka, in se zatnete z njo prepirati. To
je tako, kot da bi dolivali olje na ogenj. Edina stvar, ki je
stranka v tistem trenutku ne Zeli slisati, je ta, da je sama
kriva za nastale razmere ali da ji ne morete pomagati.
»Zakaj pa niste takoj prisli?« Ali: »Veste, s tem strojem je
treba znati delati.« Ali: »Ce bi prebrali navodila, se vam to

ne bi zgodilo!«

STOP!

Ne, ne, ne inne. Tak$no obnasanje do strank je prepovedano!!!
7 razumevanjem ji vzamete vse orozje. Zelo tezko se je prepi-

rati z nekom, ki se do vas prijateljsko obnasa in vam pritrjuje.

Lahko ji na primer recete: »Povsem vas razumem. Tudi sam
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bi se na vasem mestu pocutil enako. Zal mi je, da se je to
zgodilo. Kaj lahko sedaj storim za vas?« Na ta natin kupcu

pokazete, da vam ni vseeno zanj, da mu Zelite pomagati.

NAMIGI O RESITVI

Postavite se vvlogo stranke, ki se pritoZuje. Stranka se lahko
boji, da ji ne boste verjeli ali da boste zakomplicirali. Misli,
da ji s pritozbo ne bo uspelo in da se bo morala za svojo
pravico boriti. Boji se tudi, da jo boste okrivili, da je sama

kriva za nastale razmere, in jo s tem odpravili.

Zakaj je tako? Zaradi preteklih izkusSenj. Kar spomnimo se,
ko smo bili $e otroci in se nam je igraca, ki smo jo ravnokar
dobili, v trenutku pokvarila. In seveda smo bili sami krivi.
Vzgoja potrosnika se zacne Ze od malega in izkusnje, ki
jih tako pridobivamo, nas vsakega oblikujejo in se nam

usedejo v podzavest.

Student je v trgovini s portno opremo po znizani ceni
kupil nepremocljive hlace. Uporabljal jih je izklju¢no za
sprehode ali voznjo s kolesom po mestu, ko je dezevalo.
Hlace so bile namenjene za gornistvo, zato naj bi bile iz-
jemno trpezne, tople, udobne in nepremocljive. Vendar
so mu po kakih 20 urah uporabe in drugem pranju zacele
dobesedno razpadati. Razjezilo ga je in se je odlocil kar
po dezju s kolesom odpeljati v trgovino, kjer jih je kupil.
Prodajalki je pokazal problem in prodajalka se je takoj
postavila v obrambno drzo. Njen prvi odziv je bil, da teh

hla¢ oni ne prodajajo. Student ji nato pokaze nasitek z
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logotipom njihovega podjetja na svojih hlacah. Potem se je
zacela izgovarjati, da je sam kriv, da hlace narobe nosi in
neguje in da je prvi, ki ima tak problem. Da so drugi kupci
s hladami izjemno zadovoljni. Se vet, celo sama naj bi jih
imela in je hvalila njihovo kakovost. Kako, ¢e je pa malo
prej rekla, da jih ne prodajajo? Na vprasanje, kaj naj naredi,
mu je odgovorila, da ni¢. Problema ni resila. Fant je sicer
odnehal in odsel, zadovoljen pa vsekakor ni bil. Njegovo
objavo na spletnem forumu je komentiralo precej ljudi, ki
so imeli podobne slabe izkus$nje s to trgovino. Vsekakor je

bila ta tema velikokrat prebrana.

V trenutku, ko se stranka pritozuje, ni pomembno, ali je
kriva ali ne. Od vas zeli slisati le, da ji boste pomagali in da
bo naboljsem, kot je bila, preden se je oglasila. Sam stranki,
ki se pritozi, ponavadi takoj recem, da naj ne skrbi, dabom
poskrbel za resitev tezave. Tudi omenjena prodajalka je
imela kar precej moznosti, da bi fanta potolazila in mu
pomagala. Morda je bil res prvi od nestetih, ki so $e prisli

za njim z enakim problemom ...

KAKO NAJTI PRAVO RESITEV

Resitve so pogosto zelo enostavne in takoj resljive. Napaka
v . v v

na racunu, dobavljen napacen izdelek, napacna cena na

polici ... Pri tovrstnih tezavah je resitev takoj jasna in logic-

na. Opravic¢imo se stranki, popravimo racun, zamenjamo

izdelek, popravimo ceno. Skratka, tovrstno resevanje nam

gre najbolj od rok.
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Lahko pa se srecamo s kompleksnim problemom, ki ga
je zelo tezko resiti takoj. Véasih sploh nimamo pravega
odgovora. Morda moramo v re$evanje vkljuciti tudi druge
oddelke v podjetju. Ali pa je v reSevanje treba vkljuciti tudi
nasSega dobavitelja in celo dobavitelja nasega dobavitelja.
Skratka, celo verigo. Vendar za to potrebujemo cas. V tako
kompleksnih primerih kupec najpogosteje niti ne pricakuje,
dabo dobil odgovor takoj. Pomembno je, da ga prepricamo,
da je na boljsem, kot je bil, preden se je s problemom ogla-
sil pri nas. Ce mu ne moremo odgovoriti takoj, mu lahko
obljubimo, da ga bomo naslednji dan telefonsko obvestili
o razlogih in poteku odprave razlogov njegove pritozbe. In

to naslednji dan tudi zares storimo!

-
|

_ stik s stranko

h

zadovoljstvo
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Kot lahko vidimo na grafu, je cas, ko je stranka v stiku z
vami, najpomembnejsi. Zelo pomembno je, da zmanjsate

strankino nezadovoljstvo in ga ne povecate.

1. Krivulja predstavlja poslabsanje strankinega zado-
voljstva po stiku z vami. Ce stranka od vas odvihra
jezna, ste sami odgovorni za to. Lahko si mislite, da
ste se za stranko potrudili, vendar strankin odziv kaze
na to, da ona tega ni tako dojela. Pomislite na zadnji
tak dogodek. Kaks$ni so bili vas odnos, besede, ki ste
jih izgovorili, in nadin, kako ste jih izgovorili? Kaksna
je bila vasa govorica telesa? Ste morda podzavestno
zavijali z oCmi, Ces kaj ti ni jasno? Kako ste stranki
pomagali, Ce sploh? Ste se izgovarjali, da se ne da,
da ne morete itd.?

2. Krivulja predstavlja, da stranka ni ni¢ na boljSem, kot
je bila pred stikom z vami. Tudi taksen rezultat ni v
redu, saj je stranka Se vedno nezadovoljna. Pomislite,
kaj bi v tem primeru lahko naredili, da bi stranko
vsaj malo potolazili.

3. Krivuljaje ze rezultat pravilnega postopanja. Lahko
ste vse pravilno naredili, vendar stranka $e ni zado-
voljna. Razlogov, zakaj je tako, je veliko, ogledali si
jih bomo tudi v nadaljevanju.

4. Idealno je, ce vam uspe krivuljo zadovoljstva z ne-
gativne strani spraviti na pozitiven nivo, se pravi

stranko napraviti zadovoljno.
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CE KOGA ZANIMA,
SE PAR BESED O MENI

Podjetnik sem od leta 1998. Pred tem sem se ukvarjal z
najrazli¢cnej$imi stvarmi. Med drugim sem risal nacrte
elektroinstalacij za pocitniske prikolice, ukvarjal sem se
z glasbo, sodeloval pri postavljanju snemalnega studia. S
prodajo in s strankami sem se zacel ukvarjati pred dob-
rimi dvajsetimi leti, ko sem se zaposlil kot komercialist v
Avtotehni v Ljubljani. Tam nisem bil dolgo, saj se mi je hitro
pokazala nova priloznost. Po samo nekaj mesecih sem dal
odpoved in sprejel delo poslovodje v trgovini z racunalniki,
takrat najbolj znanega racunalniskega podjetja Jerovsek

Computers v Sloveniji.

To je bila dejansko najvecja prelomnica v mojem zivljenju.
Ob sprejemu na delo nisem razumel, zakaj mi direktor
Cestita, nisem si predstavljal, kako usoden je zame ta korak.
Zivljenje se mi je za vedno spremenilo. Kot sem opisal Ze v
knjigi, se je tu zame zacela zivljenjska univerza. Dobil sem
znanje, ki mi ga ni mogla ponuditi nobena fakulteta. Razvijal
sem se tako poslovno kot osebno. Samo trileta dela na sebi
je bilo dovolj, da mi izzivi pri Jerovsku niso bili ve¢ dovolj,
zato sem Sel »na svoje«. Registriral sem »s. p.« in zacel
predavanja o prodaji in, seveda, pritozbah in reklamacijah.
Zacel sem pisati ¢lanke o resevanju pritozb in reklamacij,
o prodaji in prodajnih tehnikah v trgovini. Obenem sem

vodil $e poprodajni oddelek v podjetju Adria Mobil, kjer
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smo sprejemali in resevali pritozbe in reklamacije kupcev

prikolic in avtodomov, prodajali rezervne dele ipd.

Od leta 2000 dalje sem s poslovno partnerko deloval v po-
slovni skupini Modra Ptica. Organizirali smo poslovna pre-
davanja in delavnice, obenem pa zaceli prodajo trgovinske

opreme, izlozbenih lutk, izdelkov za oznacevanje in P.O.S.

Po prenehanju sodelovanja v Modri Ptici sem ustanovil
podjetje Topika d.o.o0., kjer sem se posvetil prodaji trgo-
vinske opreme. Vmes sem si tudi ustvaril druzino. Zaradi
majhnih otrok sem se odlo¢il, da bom naredil odmor med
predavanji, in sem cas, ki bi ga porabil za priprave, raje

posvecal njim.

Ideja o tej knjigi je padla zZe pred dvajsetimi leti, ko sem
zacel predavanja. K dokoncanju me je spodbudilo dejstvo, da
se marsikje zaposleni e vedno ne znajo pravilno obnasati.
Stranke imajo $e vedno probleme s podjetji in ustanovami,
saj se zaposleni nepravilno obnasajo in odzivajo v tezavnih
situacijah. Ali pa zaposleni celo ustvarjajo tak$ne situacije.
Zato zelim z nasveti v knjigi pomagati vsem, ki Zelijo izbolj-
Sati svoj odnos do strank, izboljsati njihovo zadovoljstvo
in kot konéni cilj izboljsati in povecati koli¢ino uspesno

resenih pritozb in reklamacij.
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Vam je bilo to, kar ste prebrali do sedaj, vSec?

Potem vas vabim, da naroCite knjigo zdaj.

[

gorut Zoraf

NAROCI KNJIGO


https://www.borutzoran.com/izdelek/knjiga-neprijetna-izkusnja-ali-kako-uspesno-resevati-pritozbe-in-reklamacije/

Za veC informacij se mi oglasite na

info@borutzoran.com ali
poklicite: 041 696 270 ali 07 3081 812

Hvala, ker ste prebrali do tu. Za nagrado
vam zato podarjam popust za nakup
knjige 30%, Ce pa bi jih kupili 10 ali vec
pa kar 50%. In v obeh primerih tudi

brezplacna posStnina ;-)

1-9 knjig - koda za popust: POPUST30
10+ knjig - koda za popust: POPUST50

Hvala!


mailto:info@borutzoran.com

