Reklamacja

From: Maciej Bus | m.bus@customerfixe.com Tuesday, 29 Oct, 15:02

To: Sklep.internetowy@euro.com.pl | Sklep.internetowy@euro.com.pl

Szanowni Panstwo,

Problem (to nie jest jeszcze reklamacja, to jest zgtoszenie!)
Fakty:

® W dniu 15.10.2019 roku moja mama RXX&BXX zakupita w sklepie stacjonarnym Panstwa firmy w
Poznaniu w CH Stary Browar Lodéwke marki Samsung - nr zamoéwienia: 1240231

® Po jej dostarczeniu (18.10.2019) okazato sie, ze drzwi lodéwki otwierajg sie na prawg strone (zawias
umieszczony po prawej stronie)

® Podczas sprzedazy lodéwki sprzedajgcy nie zwrdécit uwagi na wariantowos¢ tego elementu, a moja
mama jako klient, do tego osoba starsza, ktora ostatnio podobnego zakupu dokonata ponad 20 lat
temu, nie wiedziata, ze to moze miec znaczenie.

® Pracownicy, ktorzy dostarczyli lodowke, stwierdzili, ze nic z tym nie mogg zrobi¢, ale moze przyjada
pdzniej tego samego dnia ... nie przyjechali.

¢ Klientka udata sie wiec do Panstwa sklepu i zamowita ustuge zmiany kierunku otwierania drzwi
lodéwki zlecenie: m1/zam2019/1269713 i optacita wymagang kwote.

® W dniu 25.10.2019 zjawili sie monterzy jednak nie podjeli sie zleconego zadania powotujgc sie na
~trwate odksztatcenie uszczelek bedgce wynikiem normalnej pracy lodéwki przez 7 dni.
Zweryfikowatem bezposrednio u producenta lodéwki czy fakt jej uzywania przez 7 dni faktycznie
uniemozliwia takg czynnos¢. Otrzymatem odpowiedz przeczacg. ,To nie ma zadnego znaczenia”.

® W dniu 29.10.2019 zadzwonitem do Panstwa Biura Obstugi Klienta aby uzyska¢ pomoc i rozwigzad
problem. Otrzymatem odpowiedz, a wiasciwie brak rozwigzania, ktéra stata sie przedmiotem
reklamacji jakg zamieszczam ponizej.

Rezultaty:

® Moja mama cieszy sie swojg nowg lodéwkga z tym, ze aby co$ z niej wyja¢ musi wyjs¢ z kuchni do
innego pomieszczenia. Niby to nie jest ktopot, ale jednak nie widze powodu, dla ktérego miataby
akceptowac ten fakt. Miato by¢ pieknie, wyszto.... no wiasnie.

® Panstwa Firma nie pomogta, nie szukata rozwigzania na zadnym etapie zgtaszania problemu.

® O ile sam zakup lodéwki mozna nazwac przyjemnoscig, proces obstugi posprzedaznej wydaje sie byc
dramatem. Szczegdlnie w zakresie zaangazowania klienta w rozwigzanie problemu. Nie oczekuje
nadzwyczajnych udogodnien, specjalnych termindw, wyjagtkowego traktowania. Oczekuje, wsparcia.

® Moja mama otrzymata zapewnienie, ze wptacone pienigdze w zwigzku z niewykonaniem ustugi
zostang jej zwrdcone. Ale czy w tym tkwi problem ? Nadal aby co$ wyjac¢ z lodowki trzeba opuscic
kuchnie.



Reklamacja (to ten moment)

W imieniu mojej mamy i witasnym sktadam oficjalng reklamacje na obstuge zgtoszonej przez nas sprawy
oraz szerzej na przygotowany przez Panstwa proces obstugi. Jak Panstwo potraktujg te reklamacje
pozostawiam Panstwa biznesowemu osgdowi. Ze swojej strony sktadam jg jako a)syn klientki,
b)klientomania, c)osoba, ktéra zawodowo zajmuje sie tematem obstugi klienta od kilkunastu lat. Mimo
niejednoznacznosci (zdaje sobie sprawe, ze poniewaz formalnie ja nie jestem strong transakcji nie moge
ztozy¢ reklamacji) mam nadzieje ze docenig Panstwo fakt jej ztozenia. Wiekszosc¢ klientéw nie dostarczy
Panstwu tylu informacji. Po prostu odchodzg w milczeniu.

W dniu 29.10.2019 roku o g. 12:33 skontaktowatem sie z Panstwa dziatem obstugi klienta dzwonigc na
numer 22 862 10 10. W menu wybratem opcje reklamacje, cho¢ nie moja sprawa nie nosita takiego
charakteru (innej - adekwatnej opcji Panstwo nie udostepnili). Poprositem o pomoc w rozwigzaniu sprawy
opisujac ja doktadnie. Kiedy okazato sie, ze sprawa nie dotyczy zakupu w sklepie internetowym
obstugujgca pani polecita mi skontaktowac sie ze sklepem, w ktérym dokonaliSmy zakupu Kiedy
poprositem o numer do tego sklepu otrzymatem informacje, ze ,sklepy sg wytagczone z obstugi
telefonicznej”. Zatem dzwonie do centralnego punktu obstugi klienta z proéba o pomoc. Sciana. Jedynym
rozwigzaniem miato byc¢ ztozenie reklamacji poprzez napisanie maila, ktory zostanie przestany do sklepu.
Doszto zatem do kuriozalnej, wrecz absurdalnej sytuacji, w ktorej klient proszgc o pomoc w podstawowym
zakresie zwigzanym z zakupem za znaczng kwote jest zmuszany do angazowania czasu i energii w
czynnosci, ktdre co do zasady lezg po stronie sprzedawcy.

Reklamacja moje nie dotyczy pracy pani prowadzacej rozmowe (cho¢ odrobina empatii by sie zdata), ale
catego systemu. Przypuszczam, ze jej przebieg byt uwarunkowany procedurami i stworzonymi przez
,kogos$” procesami. | to one najbardziej sg bohaterami niniejszej reklamacji. (Polecam przy

okazji: klientomania.pl/klm-65-jak-wku-c-klienta/)

Problem pozostaje nie rozwigzany. Najbardziej prawdopodobny scenariusz bedzie zapewne wygladat w
ten sposob, ze moja mam odbierze pienigdze i pdjdzie do kogos innego. By¢ moze nawet zaptaci wiecej
byle problem zostat rozwigzany. Natomiast panstwo stracili juz klienta, a wtasciwie wielu. By¢ moze to dla
Panstwa nie istotne, w konicu nie wszyscy muszg by¢ Panstwa klientami (i w tym zdaniu nie ma kszty
sarkazmu czy ztosliwosci, sam tak uwazam: klientomania.pl/klm-70-komu-sie-nie-oplaca-obslugiwanie-
klientow/).

Mimo wszystko poniewaz Pani na infolinii poniekad nie data mi innej mozliwosci oczekuje konstruktywnej
odpowiedzi na moja reklamacje (moze by¢ w ustawowym terminie).

Pozdrawiam,
Maciej Bus

m.bus@customerfixe.com
500 074 621
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