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KAKO JE POCELO?
Koliko puta ste na semina-
rima ili predavanjima ¢uli
recenicu Klijent je uvijek u
pravu? Vjerojatno cesto. I
Sto god slusatelji u sebi mi-
slili vrlo rijetko se netko toj
izjavi suprotstavi. Sli¢no je
naravno 1 u tvrtkama koje
to naglasavaju kao svoj moto. Zaposlenici ga
prihvate i nitko ga ne dovodi u pitanje. Iako
znamo da nije logi¢no da je klijent uvijek u
pravu (jer nitko nije uvijek u pravu) ne bu-
nimo se jer vjerujemo da ¢e to unaprijediti
kvalitetu nase usluge i poboljsati poslovanje.
Tko je prvi smislio ovu umotvorinu nije
posve sigurno. Neki smatraju da je to pocet-
kom proslog stolje¢a u¢inio Harry Gordon
Selfridge, osniva¢ londonske robne kuée Se-
Ifridges. Drugi izreku pripisuju Amerikan-
cu Marshallu Fieldu, dok tredi tvrde kako je
jos prije njih slavni francuski hotelijer César
Ritz izjavio Le client n’a jamais tort ili Klijent
nikad nije u krivu. Autor pritom vjerojatno
nije mislio doslovno, nego mu je cilj bio
uvjeriti klijente da ¢e dobiti najbolju mogu-
¢u uslugu, te motivirati zaposlenike da takvu
uslugu klijentima doista i pruze. No, tko god
bio autor izreke, ona je tijekom sljedecih sto-
tinjak sigurno imala velikog utjecaja na
mnoge ljude — 1 poslodavce 1 zaposlenike.
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ZASTO KLIJENT NLJE UVIJEK U
PRAVU?

No, u zadnje vrijeme ova pretpostavka oz-
biljno je dovedena u pitanje. Naime, ispo-
stavilo se da propagiranje ideje kako je kli-
jent uvijek u pravu ne samo da ne mora
imati pozitivne posljedice, nego ¢ak moze
dovesti do nekih negativnih. Tako Alexan-
der Kjerulf koji se bavi srecom na poslu
navodi nekoliko razloga za to.

Vjerovanje da je kupac uvijek u

pravu €ini zaposlenike
nezadovoljnima!
Mnogi klijenti mogu biti vrlo nepristojni,
grubi i imati nerazumne zahtjeve kojima je
nemoguée udovoljiti kolikogod se trudili.
Svatko tko je imao takvog klijenta zna kako
je to naporno 1 iscrpljujuée za zaposlenika.
Zaposlenik u takvim slu¢ajevima o¢ekuje od
svoje tvrtke da bude lojalna njemu a ne kli-
jentu sa tako nerazumnim zahtjevima. To
$to netko placa vasu uslugu ili proizvod ne
daju mu istovremeno i pravo da maltretira
vase zaposlenike. Covjek koji dobro i savje-
sno radi svoj posao o¢ekuje od svojih nadre-
denih da to priznaju i nagrade. Ako u ova-

Klijent je UVLJEK u pravu

Moja Zena nije uvijek u pravu; moji najbolji prijatelji nisu uvijek u
pravu; moj brat nije uvijek u pravu; i kolikogod mi je teSko to pri-
znati ni ja nisam uvijek u pravu. Zasto bi onda itko, za ime svega,
pretpostavljao da je klijent uvijek u pravu?

kvim situacijama ne stanu na njegovu
stranu, on se osje¢a kao da je kaznjen, po-
staje nezadovoljan 1 gubi motivaciju za rad.
To vide i ostali zaposlenici koji ée takav od-
nos smatrati nepravednim i takoder biti zbog
toga nezadovoljni.

U kolovozu 2010. godine stjuard Steven Sla-
ter postao je planetarno poznat kada je nakon sva-
de s jednom putnicom preko razglasa u avionu
putnike ‘otpilio’ i aktivirao izlaz za nuZdu, zgra-
bio nekoliko pivi i odsklizao se po toboganu za
slucaj nuZde s mjesta dogadaja u nepoznatom
pravcu. Ispostavilo se da je putnica, dok je avion
Jjos slijetao, pocela vaditi dio prtljage iz pretinca
iznad glave, na $to je Slater zatraZio da sjedne na-
zad na svoje sjedalo. No, ona ga je ignorirala i na-
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stavila izvlaciti torbu, koja ga je slucajno udarila
u glavu. ZatraZio je od nje ispriku ali sve je za-
visilo razmjenom psovki i njegovim spektakular-
nim odlaskom uz rijeci ,, Ode 28 godina. .. “ Ovaj
slucaj potaknuo je najrazli¢itije komentare
od kojih su se mnogi odnosili na stres koji
zaposlenici doZivljavaju zbog teskih i nera-
zumnih klijenata.

2 Neki klijenti su losi za reputaciju
tvrtke!
Iako svaki klijent donosi novac, nije svaki
klijent dobar za reputaciju tvrtke. ImidZ tvrt-
ke ovisi 1 o tome s kakvim klijentima radi.
Zato mnoge tvrtke u svojim promidzbenim
materijalima s ponosom navode za koga su

Bolje je vrijeme i energiju posvetiti onim pristojnim i dobrim klijentima
koji ¢e o vasoj dobroj usluzi onda govoriti i drugima i biti vam besplatna
reklama. Neki tvrde da 2% teskih i destruktivnih klijenata proizvodi 98%
svih nasih problema. Nije li onda vrijeme da se upitamo - isplati li se to

uopce?
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