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Lecznica jako biznes
Znaczenie obstugi klienta w lecznicy weterynaryjnej

Kazda przedsiebiorcza osoba, prowadzaca dziatalno$¢ gospodarcza zachodzi dzisiaj w gtowe: czym
konkurowa¢? Co powinnam (powinienem) zrobi¢, aby przyciagna¢ jak najwigeksza grupe odpowiednich
odbiorcow i utrzymac ich lojalnos¢? Stato sie, bowiem jasne, ze sukces rynkowy ma trwaty zwigzek
z lojalnoscig klientdw. Ta firma, ktéra potrafi budowaé trwate relacie z klientami ma wieksze szanse
przetrwania na silnie konkurencyjnym rynku.

Kim jest ,klient"? Z naszych ,trenerskich” do$wiadczern wspdtpracy w wieloma réznymi firmami wynika, ze
klient nie jest z natury nielojalny, ale na pewno jest .... wymagajacy (powiedzmy precyzyjniej i dobitniej - coraz
bardziej wymagajacy). Oczekuje uwagi, chce byC dobrze poinformowany i uczciwie potraktowany. Wymogi
klienta rosg wraz z jego wiedzq i Swiadomoscig jak inni obstuguja, sprzedajq etc.

A jaki jest klient lecznicy weterynaryjnej? Czy to taka sama osoba? Komercja, biznes, strategia, marketing —
czy takie terminy réwniez dotyczg lecznic weterynaryjnych? Z catg pewnoscig lecznica weterynaryjna jest
jednym ze sposobdw prowadzenia biznesu. Miejscem gdzie lekarze chcg leczy¢ jak najlepiej, leczac jak
najlepiej, zdobywac jak najwiecej klientow, zdobywajac klientow wypracowywac zysk! llekro¢ rozmawiamy z
kims, mowigc o lecznicy w kategoriach biznesu, tylekro¢ styszymy, ze to bardzo specyficzny biznes.

| tu nasza dygresja. Przy jednym z projektow restrukturyzacyjnych w pewnej firmie pracowali$my z
cztowiekiem, ktory jest uznanym specjalistg w dziedzinie projektowania i wdrazania zmian strategicznych i
marketingowych. Przemieszcza si¢ on rok rocznie z firmy do firmy z powodzeniem wdrazajac kolejne
strategie. Opowiedziat nam, ze kazda (sic!) firma uwaza, ze jej dziatalnos¢ jest specyficzna. Przyktadowo,
pracujac kolejno dla trzech bankow, w kazdym slyszat, Zze ich dziatalnos¢ jest specyficzna i rozni sie od
pozostatych bankéw. Jako skrajny przyktad, podat firme w ktorej musiat wprowadza¢ zmiany w kilku
oddziatach. Tam tez ustyszat o specyfice. W jednym z oddziatéw pracownicy przekonywali go, ze nie mozna
przenie$¢ do nich rozwigzan z innych oddziatéw, ze wzgledu na ,specyfike”.

,Zaczac od uzytecznosci dla klienta, od tego, co klient kupuje, od jego realiéw i wartosci — tego wiasnie dotyczy marketing. Nie
potrafie jednak okresli¢, dlaczego po czterdziestu latach gtoszenia marketingu, nauczania marketingu, wyznawania marketingu, tak
niewielu dostawcow skfonnych jest go praktykowac (...) kazdy, kto jest skfonny postuzy¢ sie marketingiem jako podstawg strategii,
prawdopodobnie osiggnie wiodgcg pozycje na danym rynku” P. Drucker, Innowacje ..

Absolutnie nie sugerujemy, ze lecznice weterynaryjne nie sg ,podmiotem majacym swojq specyfike”, co wigcej
jestesmy sktonni broni¢ tej tezy. Klienci i rynek - w przypadku lecznicy weterynaryjnej - s jak najbardziej
swoiste i niecodzienne - specyficzne! Jednak pamietajgc o wszystkich indywidualnych, odrebnych
uwarunkowaniach, kazdej lecznicy, musimy coraz cze$ciej my$le¢ o niej jako o dziatalno$ci gospodarcze;
funkcjonujacej w otoczeniu rynkowym, podlegajacym tym samym prawom, co wiekszo$¢ form prowadzenia
biznesu. Tak, jak owa wigkszos¢, lecznice bedg musiaty szukaC sposobow, by klienci byli mniej skorzy do
korzystania z ofert konkurencji. Nie jest to tatwe, gdyz produkty i rodzaj ustugi kazdej lecznicy w coraz
mniejszym stopniu stajg sie wyroznikiem lecznic. Musimy sobie uswiadomi¢, ze coraz trudniej konkurowac
jako$cig produktow lub rodzajami $wiadczonych ustug. Pole do konkurowania tworzy sie w jakosci, stylu
obstugi.

To prawda, ze w przypadku lecznic weterynaryjnych, obecnie mamy do czynienia w znacznym stopniu z
,fynkiem cenowym”, jednak oczywistym jest fakt, ze w najblizszej przysztosci o konkurencyjnoSci lecznic
bedzie decydowata jako$¢ obstugi?
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14 grudnia 2007 roku, grupa 15 lekarzy weterynarii prowadzacych wtasne lecznice, spotkata sie na pierwszych
warsztatach w ramach projektu ,Dobra praktyka®, zorganizowanych przez firme Bayer. Zadaniem tego
pilotazowego projektu jest proba odpowiedzi na pytanie: jak powinna wyglagda¢ modelowo prowadzona
lecznica weterynaryjna by wyrdzniata sie na tle konkurencji? Jakie powinny w niej obowigzywa¢ standardy
obstugi klienta? Jak rozwija¢c marketing lecznicy? Jak radzi¢ sobie ze szczegdlnym rodzajem klientow
w lecznicy? Co ma najwiekszy wptyw na rozwdj lecznicy? itd.

Spotykajacy sie lekarze wymieniajg miedzy sobg do$wiadczenia z obstugi klienta, rozmawiajg zaréwno
o sprawdzonych pomystach jak i tych, ktére ich zdaniem w lecznicy weterynaryjnej nie majg szans
powodzenia. Jako trenerzy, koordynujacy te prace mamy nadzieje, Zze uda sie wypracowac rozwigzania, ktére
W znaczacy sposob mogtyby zmieniC wizerunek lecznic weterynaryjnych i ufatwi¢ prowadzenie tego
,Specyficznego biznesu”.

Pierwszym tematem, ktéremu sie przygladamy jest obstuga klienta. Wyobrazmy sobie, ze wszystkich klientow
naszej lecznicy moglibySmy symbolicznie umiesci¢ w wielkim koszu. Cze$¢ z tych klientéw tracimy, czyli kosz
nie jest zbyt solidnie wykonany — ma dziury. Gdzie sg najwieksze dziury? Jakie sg najczestsze powody utraty
klientow? Nie dysponujemy badaniami opracowanymi w oparciu o klientéw lecznic weterynaryjnych, mozemy
jednak w jakim$ zakresie przenies¢ wyniki ogdlnych badan wykonanych przez Marka Michelsona, pierwszego
prezesa MSPA (Mystery Shopping Providers Association). Wedtug tych badan podstawowa, najczestszg
przyczyng utraty klientow jest nieodpowiednia obstuga. Fakt ten zaskakuje wiele oséb, a juz zdecydowana
wiekszo$¢ jest zdumiona liczbami. 68% (!!!) utraconych klientow rezygnuje z ustug lub produktow ze wzgledu
na ztq jako$¢ obstugi.

Przeprowadzka, wyjazd Smieré
3% 1%

Inne

5%

Przejscie do konkurencji bez
wyraznej przyczyny
9%

Zta jakos¢ produktu
14%

Zla jakos¢ obstugi
68%

Zta jakos¢ produktu (ustugi) tylko w 14% wptywa na rezygnacje klientow z naszych ustug. Pozostate przyczyny
sq juz zupetnie mato znaczace. Badania te w jednoznaczny sposéb pokazujg, dlaczego tak duzo méwi sie o
poprawie jakosci obstugi klienta i wptywie obstugi na rozwdj biznesu.

Dodatkowo, z badan dotyczacych zachowan klientéw po doswiadczeniu ztej obstugi wiemy, ze — tylko 4%
niezadowolonych Klientdw poinformuje nas o tym. Pozostali, czyli ta ,milczaca wiekszos¢” (96% Zle
obstuzonych klientéw) poinformuje o tym znajomych i rodzine, a my pozostaniemy w ,btogiej” nieSwiadomosci.
W niewiedzy dotyczacej naszych btedéw popetnionych podczas wizyty klienta. W przeswiadczeniu, ze to
niefortunny przypadek sprawit, ze konkurencja rosnie w site, podczas gdy my w pismach branzowych czytamy
0 rozwoju rynku ustug w lecznicach weterynaryjnych. Najczesciej ten ,niefortunny przypadek® bedzie
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nazywany przez nas zig lokalizacjg lub nizszymi cenami konkurencji. W jakims stopniu to moze by¢ nawet
prawda, jednak tylko w ,jakims”. Jest rowniez pocieszenie, otucha, jakg dajg nam dobrzy stali, lojalni,
zadowoleni klienci. Zanim jednak zaczniemy sie zbytnio pociesza¢ tym faktem, zastanowmy sie ile razy
wychodzac ze sklepu lub restauracji gdzie byliSmy bardzo dobrze obstuzeni méwimy o tym rodzinie i
znajomym? Tutaj doSwiadczenia zebrane z wielu branz, nie pozostawiajg ztudzen. W marketingu przyjmuje sie
zasade, ze zadowolony klient poinformuje o fakcie ztej obstugi od 2 do 5 znajomych, a niezadowolony od 5 do
10. Kolejnym, argumentem przemawiajacym za zwigkszeniem wysitkbw do lepszej obstugi klienta jest
jednoznaczny rachunek zyskow i strat. Oblicza sig, ze $redni koszt pozyskania nowego klienta jest do 5 razy
wyzszy niz utrzymanie dotychczasowego. Zgoda, ze lecznice nie wydajg zbyt wiele na reklame i marketing
(cho¢ warto), wiec zatozmy, ze w naszym przypadku ten stosunek jest mnigj drastyczny, jednak ,rachunek
ekonomiczny” wcigz pozostaje faktem.

,Przecietna firma, co rok traci 10 do 30 % klientéw, czesto jednak nie wie, ktorych klientow utracita, kiedy to sie stafo ani tez, jak te
ubytki wptynety na przychod ze sprzedazy i dochéd firmy. Wiekszo$¢ przedsiebiorstw nie przejmuje sie utratg klientéw, bo wigkszg
wage przyktada do pozyskiwania nowych.”

N. Hill, J. Ader

Jezeli jesteSmy przekonani, ze jednym z najwazniejszych wyrdznikow konkurencyjnosci naszej lecznicy bedzie
poziom obstug klienta, to musimy zadba¢ o narzedzia, ktore beda pomocne w realizacji tego celu. Zatézmy, ze
dzisiaj w naszej lecznicy jest petna dowolnos¢ w sposobie podejscia do klienta. Oznacza to, ze ta sama osoba
moze by¢ rdznie potraktowana, uzyska¢ rézne informacje i rozwigzania tej samej ,sprawy” w zalezno$ci od
tego, do kogo trafita. To decyduje o braku, wspomnianego wczesniej, pozytywnego wyrdznika naszej lecznicy.

Podstawowe narzedzie zapewniajace dobry, jednolity standard w zakresie obstugi klienta to ,znormalizowane”
procedury obstugi (procedura powinna by¢ spisana). Waga takich procedur rosnie wraz z wielko$cig lecznicy i
liczbg pracownikéw majacych bezposredni kontakt z klientem. Stowo ,procedura” nie kojarzy sie zbyt
szczesliwie. Zanim wprowadzimy je w obieg, powinniSmy zastanowic¢ si¢ nad tym, co rozumiemy przez pojecie
,dobra obstuga klienta”. Jakie warto$ci sie za tym kryja? Jakie zachowania jednoznacznie promujg wysokg
kulture obstugi? Po odpowiedzi na te pytania, mozemy zabra¢ sie za przetozenie owych wartosci na konkretne
dziatania i zachowania - tak wtasnie zbudujemy standardy obstugi. Pamigtajmy by bylty dopasowane do
pracownikdw, zaréwno, jezeli chodzi o ich charakter i temperament, jak réwniez uwzgledniajace ich
wyksztatcenie i wiedze. Standardy powinny by¢ otwarte i jednocze$nie subtelne. Chodzi o to by klient w
zadnym momencie nie miat wrazenia sztuczno$ci, a obstugujgce go osoby odbierat jako naturalne i
spontaniczne.

Kompetencje merytoryczne naszych pracownikdw z catg pewno$cig sg na wysokim poziomie. Jednak nie one
w decydujacy sposob wptywajg na jakos¢ obstugi klienta. Tutaj oddziatywanie bedg miaty kompetencje
miekkie. Umiejetnosci spoteczne odpowiedzialne za tworzenie trwatych relacji z naszymi klientami. Mozemy tu
mowi¢ 0: ,nastawienie na klienta” czy ,komunikatywnos¢”. W mniejszym lub wigkszym stopniu wszyscy
pracownicy zdajg sobie sprawe, ze klient oczekuje partnerskiego traktowania, niemniej jednak miedzy
uswiadomieniem sobie pewnych zasad, a wprowadzeniem ich w zycie jest czesto daleka droga. Poczatkiem
tej drogi, wedtug nas moze by¢ wprowadzenie standardéw obstugi.

Jaki powinien by¢ standard obstugi by spetniat swoje zadanie? Jakich zasad powinni$my sie trzymaé by
zapewni¢ wysokg jako$¢ obstugi? Proponujemy trzymanie si¢ pieciu zasad profesjonalnej obstugi klienta
opracowanych przez EdisonTeam.pl.

Zasada 1. ,,Badz zyczliwy w stosunku do klienta”

Okaz zainteresowanie klientowi. Daj mu do zrozumienia, ze jest mile wdziany w twojej firmie, ze moze liczy¢
na twojg pomoc i profesjonalng obstuge. Badz gotowy do udzielania informacji, odpowiadania na pytania.
Pamietaj, ze zyczliwos¢ lub jej brak, odbierana jest przez klienta na ptaszczyznie odczu¢. (Chce by¢ mile
widziany i przyjaznie traktowany. Nie znosze, jak mnie kto$ traktuje jak intruza.)
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Przypadek z lecznicy: Pewna klientka musiata zostawi¢ psa na zabieg, bata sie, wiedziata, ze ma przyjs¢ za 3
lub 4 godziny. Przed wyj$ciem stata w drzwiach i wyraznie widac byto, bata sie wyjs¢. Po dtuzszym wahaniu

z duzym niepokojem wyszia. Ze strony lekarza wystarczyto tylko podejs¢ i powiedzie¢: ,wszystko jest pod
kontrola, zadzwonie do Pani zaraz po zabiegu”.

Zasada 2. ,Dziataj uczciwie w stosunku do klienta”

Badz uczciwy w kontaktach z klientem. Podawaj petne i rzetelne informacje. W sytuaciji, gdy masz do wyboru,
by zaoferowac klientowi co$, co jest niekorzystne dla niego (a ty mozesz to zataic), wybierz korzy$¢ klienta.
(Chce, by obstugiwano mnie uczciwie. Chce by¢ informowany o tym, co mnie dotyczy. Nie toleruje oszustwa i
zatajania waznych informacji. Nienawidze famania danego stowa, niedotrzymywania obietnic.)

Zasada 3. ,,Okaz zrozumienie dla stanowiska klienta”

Okaz zrozumienie dla oczekiwan, pytan, czy niewiedzy klienta. Gdy klient nie potrafi sie na co$ zdecydowaé
lub ma jakie$ obawy, podejmij prébe zrozumienia go i pomocy. (Uwazam, Ze osoba, ktéra mnie obstuguje
powinna sie dostosowac do mojego poziomu rozumienia problemu, do mojego stylu pracy i my$lenia.
Denerwujg mnie ludzie, ktdrzy lekcewazg méj poziom wiedzy).

Przypadek z lecznicy: Osoba bardzo mocno emocjonalnie zwigzana ze zwierzakiem pyta lekarza: ,Czy da mi
Pan 100% gwarancji, Ze zabieg si¢ powiedzie?”. Lekarz, procz zwyktego zapewnienia, powinien postuzy¢ sie
przyktadem ostatniego zabiegu ktéra zakonczat sie powodzeniem (oczywiscie przyktad ten odnosi sie do
sytuacji, gdy mamy wzgledng pewnos$¢ sukcesu w leczeniu).

Zasada 4 ,,Spraw by klient cz6t, ze kontroluje sytuacje”.

Pracuj tak, by klient wiedziat, Ze jeste$ tu dla niego, a on ma kontrole nad sytuacjg. Wychodz naprzeciw jego
oczekiwaniom, badz gotowy do pomocy. Pytaj o opinie klienta, wyjadniaj swoje dziatanie (Chce mie¢ wplyw na
rzeczy, ktore mnie dotyczg, tzn. na przyktad na sposob zatatwienia mojej sprawy. Czuje sie traktowany
przedmiotowo, gdy kto$ nie liczy sie z moim zdaniem)

Przypadek z lecznicy: Po zdjeciu rentgenowskim, klient siedzi sam ze zwierzeciem przez kilkanascie minut
bez zadnych informacji, co sie bedzie dziato dalej. A przeciez wystarczy powiedzie¢: Prosze poczekac 5 minut
przygotuje tylko ... i zaczniemy zabieg ktory potrwa 20 minut. W innym przypadku lekarz po badaniu rzuca do
klienta proste zdanie: no to bedziemy otwierac pieska i wychodzi co$ sobie przygotowac ..., a klient zupetnie
nie wie, co sie dzieje!

Zasada nr 5 - ,,Daj klientowi mozliwo$¢ wyboru”

Pamietaj, by w rozmowie z klientem budowa¢ atmosfere wolnosci. Badz gospodarzem, ktdry odstania
mozliwo$ci wyboru, jakie stojg przed klientem. Gdy klient chce, aby$ np. pokazat jakis towar, to wychodz
naprzeciw jego oczekiwaniom. (Chce mie¢ mozliwoS¢ wyboru produktu, ustugi. Nie znosze, gdy mi ktos co$
wciska lub ogranicza moZzliwo$¢ dokonania wyboru.)

Celem tego artykutu byto przekonanie Paristwa, ze istnieje pewna grupa oséb uprzywilejowanych — to ,klienci”.
S uprzywilejowani, bo toczy sie o nich ustawiczna walka. JesteSmy przekonani, ze walke tg w ciggu
najblizszych lat wygraja nie tylko ci, ktdrych sta¢ bedzie na zaproponowanie najnizszych cen, ale przede
wszystkim ci, ktorzy wyrdznig sie jakoscig w zakresie obstugi klienta. To prawda, ze mamy wcigz do czynienia
z rynkiem cenowym, Ze klienci skoncentrowani sg na cenie. Niemniej warto wiedzie¢, ze jednym z kluczowych
czynnikow w rozwoju kazdej firmy i pozyskaniu klienta jest jako$¢ jego obstugi.

W nastepnych dwdch artykutach chcemy: opisac jak rozwigzywac sytuacje trudne w kontakcie z klientem oraz
przedstawiC sposob - jak krok po kroku opracowac standard obstugi klienta.

Grzegorz Nakonieczny
Marek Staczek
EdisonTeam.pl
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