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lient nie zawsze ma racje. Fakt

ten pozostaje w sprzecznosci ze

znanym powiedzeniem rozpo-

wszechnionym w handlu. Skad
bierze sie rozbieznos¢ pomiedzy powtarza-
nym sloganem a praktyka? Klienci mogg sie
myli¢ i popetnia¢ btedy przy podejmowaniu
decyzji. Wynikajg one z niewiedzy, nieSwia-
domosci lub sg skutkiem niczym nie uzasad-
nionego uporu.

Gdyby klient potrafit zrobi¢ to, co ty po-
trafisz, prawdopodobnie nie skorzystatby
z twoich ustug. Jest jakas przyczyna, dla
ktérej przychodzi do ciebie i zamawia co$,
co jest dla niego nie do osiggniecia. Tym
niemniej chwile potem klientowi wydaje sie,
ze powinien wprowadza¢ zmiany do twoich
zatozen. Wydaje musie, ze tak bedzie lepiej,
a poza tym wierzy, ze ma racje.

Nie miej przy tym ztudzen. Rzadko mozna
wygrac spor z klientem. Wygrywajac, dopro-
wadzasz do sytuacji, w ktérej ktos przegrywa
i czuje sie poszkodowany. Niezadowolony
klient bedzie opowiadat o tej sytuacji innym
osobom, nie dajac ci okazji do obrony czy
mozliwosci wyjasnienia. Stracisz wiec nie tyl-
ko tego klienta, ale tez by¢ moze nie zyskasz
kilku potencjalnych. Oming twojg firme sze-
rokim tukiem i udadzg sie do konkurenta. Nie
optaca sie wiec wygrywac z klientami, ale za-
pobiegac sytuacjom konfliktowym i dazy¢ do
zawierania kompromisu.

Jak sobie poradzi¢ z dylematem: narzucaé
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czy ustepowac? Madrzy ludzie bedg zapew-
ne doradzac cierpliwos¢ i dtugoterminowe
dziatanie na rzecz objasniania naszej wizji
Swiata i zachecania klienta do jej zrozumie-
nia. To skuteczna metoda, pod warunkiem
jednak, ze klient jest gotowy do wspétpracy
i pewnych ustepstw dla uzyskania oczeki-
wanego rezultatu. Zawsze nalezy upewnié
sie, czy dostarczylismy klientowi wszystkich
niezbednych informacji do analizy sytuacji
i rozwiazania problemu.

Zrédtem sporéw moga byé nierealistycz-
ne oczekiwania lub nierealistyczne obietni-
ce. Firma klienta moze wyolbrzymiaé i prze-
cenia¢ swojg zdolnos$¢ do wykonania pracy
przy okreslonych w kontrakcie: zakresie, ter-
minie i poziomie jakosci. Jesli deklaruje za-
koriczenie prac w ciggu miesiaca, a potrze-
buje na to dwa razy wiecej czasu, to znak, ze
nie zrozumiano wiasciwie przedmiotu zada-
nia lub tez nie wdrozono stosownych proce-
dur. Moze tez procedury nie byty najgorsze,
ale zabrakto skutecznych narzedzi. Moze tez
zawinit czynnik ludzki, a moze przyczyna
lezy gdzie$ pomiedzy.

Wykonujac ustugi czy dostarczajac towa-
ry dla swojego klienta, musisz mie¢ Swia-
domos¢, ze twoja reputacja nie zalezy wy-
tacznie od ciebie. Lepiej wiec jest ostroznie
przygotowywac harmonogramy, a narzedzia
i technologie wybiera¢ z namystem, bazujac
przy tym na catym dostepnym tobie i twoim
partnerom doswiadczeniu.
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Nie nalezy oczekiwaé, ze dtugotrwata
wspotpraca bedzie odbywac sie bez napieé
i stresu. Nieporozumienia sie zdarzaja, bez
wzgledu na to, jak bardzo starasz sie ich
unikaé. Jest w twoim interesie, aby klient
nie czut sie poszkodowany czy tez oszukany.
Klient, ktéremu pomogtes, ponoszac nawet
chwilowa strate, moze okazad sie twoim naj-
bardziej lojalnym partnerem w interesach
i zywg reklama twojej firmy.

Klienci czesto nie majg sprecyzowanych
oczekiwari wobec naszych ustug, zwtaszcza,
jesli mowa o innowacyjnych produktach.
Znalezienie lub opracowanie rozwigzania
lezy po twojej stronie. Wyjasnienie sensu za-
proponowanych klientowi rozwigzan takze
lezy po twojej stronie. Staraj sie zaoferowaé
takie produkty, ktére mogg dac klientowi
przewage nad konkurencjg. Musisz jednak
pamieta¢ o ich dopasowaniu do specyfiki
jego potencjatu i mozliwosci ich wdrozenia
bez istotnych btedéw.

Co zrobi¢ z wiecznie niezadowolonymi
klientami? By¢ moze marnujg twdj czas, a na-
wet, jesli co$ kupia, to koszt utrzymywania
takich stosunkéw jest niewspétmierny do
uzyskiwanych zyskéw. Moze sie takze okazad,
Ze zapominamy przy tym o naszych najwaz-
niejszych klientach i tracimy z pola widzenia
tak istotne elementy jak partnerstwo i budo-
wanie relacji. Zapewne nie zbudujemy part-
nerskich relacji ze wszystkimi. Szczegélnie
doceniajmy jednak takie przypadki. €
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