Klient ma zawsze racje..
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Jest taka wiedza, wydawatoby sie starozytna i wrecz tajemna,
ktérej juz dzi$ nie uczg w szkotach zarzadzania i biznesu,
wiedza o tym, ze firma ma stuzy¢ dobru klienta, a nie na
odwrdt. Gdyz klient ma grozne narzedzie, wtasne nogi.

Jestem osobg, ktéra wyrosta juz z wieku, w ktérym trzeba sie
kolegom pochwali¢ nowg komdérkg z dziesigtkami funkcji, z
ktéorych i tak nie skorzystam, nowym modemem, samochodem czy
béog wie jeszcze czym. Ja chce, by urzadzenie speiniato swoja
funkcje, gdy go potrzebuje i nie powodowato, bym musiat ciggle
o nim myslec¢. Ot takiego czego$, co jest pod reka gdy
potrzebuje 1 nie przeszkadza, gdy nie jest mi potrzebne.

»BYZNESMENY” Z PLUS GSM

Klientem Plus GSM bytem prawie od powstania tej firmy. Firma
spetniata moje wymagania, wiec co roku przedtuzatem z nimi
umowe, wymieniajac sprzet tylko wtedy, gdy juz stary wykazywat
duze szanse na to, ze zawiedzie. Tak by*o tez z ustugg dostepu
internetowego. Jednak stato sie, kilka miesiecy po podpisaniu
kolejnej umowy (bez wymiany sprzetu) zmienitem komputer, a
producent nowego komputera uznat, ze gniazdo, przez ktdre
tgczyt sie modem, jest juz przestarzate. Céz prostszego,
wydawato mi sie, przy podpisywaniu nowej umowy nie dostatem
niczego, ani nowego modemu, ani dodatkowych minut. Firma
dbajgca o potrzeby klienta zrozumie to. Jednak w punkcie
obstugi klienta nie podzielano mego zdania. Napisatem
reklamacje i otrzymatem odpowiedZz w stylu ,mamy cie i mamy w
gtebokim powazaniu to, czy mozesz korzystaC z naszej ustugi
czy tez nie, byles tylko za nig ptacit”. No c6z, zagryziem
zeby i kupitem sobie modem na wolnym rynku. Po wygasnieciu
umowy poszediem do tego samego punktu obstugi i ztozytem
rezygnacje z dalszej wspéipracy z tg firmg. Najpierw prédbowata
przekona¢ mnie pani w punkcie. PéZniej na pomoc telefonicznag
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§ciggneta wyzej postawiong panig. Grzecznie a stanowczo
odpowiedziatem, bytem waszym klientem przez wiele lat, liczac
na to, ze gdy bede miat problem, pomozecie mi. Jednak wy
mieliscie méj problem w gtebokim powazaniu. Dzi$ ja was mam w
tym samym miejscu, teraz to ja jestem PAN. Najbardziej jednak
rozbawit mnie kolejny ,biznesmen” z tej firmy, ktéry zadzwonit
za kilka dni, pytajac dlaczego rezygnuje i czy moze sie uda
mnie naméwié¢ na powrdt. Gdy mu opowiedziatem sytuacje, ten
stwierdzit*, ze przeciez dziatanie Plus GSM byto zgodne z
umowg. O czym wiec mielismy rozmawiac?

»BYZNESMENY” Z NETII

Czy trzeba byto czeka¢ dtugo, zadzwonit do mnie ,naganiacz” z
Netii, by zaoferowal¢ mi 1lepsze warunki dostepu do
telekomunikacji. Poniewaz to, co oferuje mi TP, uraga imieniu
XXI wieku, a warunki finansowe proponowane przez Netie byty
zachecajgce, porozmawialismy sobie. Pan ,Naganiacz” pogrzebat
w swoim systemie i zaoferowal mi réwniez lepsze warunki
techniczne. Zgodzitem sie, pod warunkiem pisemnego
potwierdzenia warunkéw technicznych dostawy ustug. Przyjechat
kurier, lecz pisemnego potwierdzenia nie miat, wiec wrécit do
firmy. Nastepnym razem miatem czarne na biatym. Firma
zobowigzuje sie zapewni¢ mi internet o takiej a takiej
przepustowosci i grama mniej. Jest OK., podpisatem umowe. A tu
na kilka dni przed zmiang i wejsciem umowy w zycie dzwoni do
mnie kolejna ,sierota biznesmen”, ze oni jednak nie mogg mi
nic wiecej zaoferowa¢ niz to, co dotychczas oferowata TP.
Jednak bym sie cieszyt 1 ,merdat ogonkiem”, dadzg mi 2
dodatkowe miesigce promocji.

No céz, wielka zaawansowana technicznie firma nie ma pojecia,
na jakim poziomie moze dostarczy¢ ustugi i w dodatku pisemnie
to potwierdza? Moim zdaniem zadziataty ,byznesmeny”, co im sie
wydawato, ze trzeba klientowi obiecad¢, o czym marzy, a potem
bedzie jak zwykle, to co my mu podyktujemy.

NIEDLUGO CZEKALEM NA KOLEJNEGO ,,BYZNESMENA”



Zadzwonit telefon, a w nim mit*a pani ttumaczyta. ,Jestem z
telekomunikacji, poniewaz firma Energetyka podpisata umowe z
Telekomunikacjg, to mozemy Panu obnizy¢ abonament (na drugi
posiadany przeze mnie numer) o 2 z%* miesiecznie. No coS$
nieoczekiwanego, Telekomunikacja Polska chce mi obnizy¢
abonament, i to sama z siebie. Gdzie mam szukac biatego
komina, by czarng kredg w nim zapisac¢? — pomyslatem. Za kilka
dni pojawit sie kurier z umowag. A na umowie, ze mam zmieni¢
operatora i ze ta ,telekomunikacja” to nie Telekomunikacja
Polska, a NOM. No céz, wrdécit z tg umowg, takg jaka przywidzit,
do zleceniodawcy. Jesli firma od samego poczgtku chce ze mnie
zrobi¢ osta, to niech sie ..

ALE , BYZNESMENY” TO NIE TYLKO TELEKOMUNIKACJA

Do ,numeréw” w tej branzy juz sie przyzwyczailismy. 0d wielu
lat korzystam z ochrony antywirusowej firmy Kaspersky. A
poniewaz mam kilka komputerdow, to kupuje hurtowo po kilka
licencji na raz. Tak tez zrobitem i tej jesieni. Okaza*o sie,
ze firma ta jednak wpadta na wspaniaty pomyst. Odliczanie
czasu trwania licencji rozpoczyna sie dla catego pakietu od
momentu uzycia tej licencji na pierwszym komputerze. Wszystko
bytoby OK., kupitem 3-5 nowych komputeréw i zakupitem na nie
3-5 nowych licencji i je uruchamiam. Tyle, ze to przypadek
bardzo rzadki. Najczesciej sg to odnowienia licencji, ktére
wygasaja w roznych okresach. Ale przeciez firma Kaspersky ma
ze mng umowe, napisata to w licencji i teraz juz ma mnie w
gtebokim powazaniu. No cé6z, te 30 dni, za ktére w moim
przypadku firma podwéjnie pobierata optate licencyjng, w jakis
sposéb odbiore, nie jest to az takie trudne, by odebrac¢ nie
Yamigc prawa. A pdézniej, no c6z, jak zapytajg o che¢
odnowienia, powiem im to samo, co powiedziat*em ,byznesmenom” z
Plus.

Tak drogie ,byznesmeny”, do szkdét dzieciaki, uczy¢ sie. Klient
nie wpada w zachwyt co do wielkosSci i wspaniatosci firmy, z
ktorg podpisuje umowe. Klient jag podpisuje, by firma o niego
dbata w zakresie objetym umowg i pomogta mu wtedy, gdy on ma



problem. To buduje przywigzanie klienta do firmy, a nie jakies$s
gadzety, ktdre rozdajecie w ramach podpisania nowej umowy. I
wtasnie gdy klient zgtasza sie do was z problemem, to nie wy
powinniscie mie¢ go w gtebokim powazaniu, a rozwigzac¢ jego
problem tak, aby z przyjemnosciag kolejng umowe z wami
podpisat. Nie, to bedziecie zadawali pytania, jak ,byznesmeny”
z Plus GSM. Tak wiec uczy¢ sie dziatki ,byznesmeny”, uczy¢. Do
zostania biznesmenami to wam jeszcze droga daleka. A nauka
bolesna, statystyki sprzedazy spadng. Bo klient ma zawsze
racje, gdyz klient gtosuje nogami.
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