Kenko Sushi nie dostaje Muffiny Kulinarnej
Kenko Sushi nie dostaje Muffiny Kulinarnej, bo..

Dzis chce przedstawi¢ Wam case study o tym jak nie nalezy postepowacd z
niezadowolonym klientem. Do tego przyktadu postuzy mi moje kilkukrotne
niezadowolenie z ustug Kenko Sushi.

Kenko Sushi: to jeden z lepszych lokali sushi w Szczecinie. Lubie ich sushi, ale
co z tego? Kompletnie nie potrafig zarzadza¢ kryzysem. Ani zespdt, ani menedzer.
Oto moja historia.

Do Kenko Sushi przychodzitam wielokrotnie, z Tatg, z siostra, z partnerem, z
dzie¢mi. Sushi podane wspaniale, dzieci zachwycone. Nadmienie, ze m6j mtodszy
syn jest wielbicielem sushi, z kolei starszy lubi stodkag alternatywe.

Problem pojawit sie gdzie indziej i to kilkukrotnie.

Ktéregos wieczoru stwierdzilismy, ze do wina brakuje nam sushi. Zaméwilismy z
dostawg do domu. Zaméwilismy zestaw dla 4 osdéb. Jakiez bylo moje zdziwienie:
imbiru dosy¢ mato, a sosu sojowego 4 plastykowe pojemniczki o pojemnosci 15ml.
To tyle co kot naptakat. Poza tym co to za przyjemnos$¢ jesS¢ sushi bez imbiru i
sosu sojowego. Dzwonie do lokalu zaraz po tym jak odjechat od nas dostawca.

Przedstawiam problem. Oto co pada z ust pani pracujacej w Kenko Sushi:
» wielu klientéw u nas zamawia za duzg kwote, to nic szczegdlnego,

= nie méwita Pani ile chce dodatkow,
* nie wiem co mam z tym zrobi¢,

= to nie moja wina, ze tyle sosu pani dostata

Poniewaz nalegatam na przywiezienie sosu, po 40 minutach (juz dawno zjedlismy
sushi) zjawit sie dostawca, ktdry z rozwsScieczeniem rzucit prawie reklaméwka
sosu sojowego mi w twarz. Przyznam, ze mito by by*o, gdyby pani zadzwonita do
mnie i powiedziata, ze jednak wie jak rozwigzad¢ problem i Zzebym nie zjadata
sushi, bo jednak sos mi przywioza, i Zze jednak to jej wina ile byto dodatkdéw, bo
ona pakowata moje zambéwienie. Mimo rozwigzania problemu uwazam, ze brakowato tam
profesjonalizmu i uczciwego podejscia do klienta.

Po jakim$ czasie postanowitam znowu da¢ szanse Kenko Sushi. Tym razem, nauczona
juz doswiadczeniem, zaméwitam sushi telefonicznie z odbiorem wtasnym. Poprositam
0 wiekszg ilos¢ sosu sojowego. Po sushi przyjechatam, pani poinformowata mnie,
ze jest 6 buteleczek, poprositam o 4 wiecej. Pani troche sie na mnie obrazita
chyba, bo mine miata niezadowolong. Jakie byto moje zdziwienie, kiedy okazato
sie, ze w tym zaméwieniu nie ma wasabi, a imbiru praktycznie wcale!!!! Wsciektam
sie i umiescitam negatywng ocene na facebooku. Zareagowat menedzer. Poprosit
mnie o kontakt. Zadzwonitam. I tutaj kolejna rzecz, ktéra mnie wkurzyia.
Menedzer byt bardzo kulturalny i uprzejmy, przeprosit, ale kompletnie nie znat


http://www.manufakturaciastek.pl/kenko-sushi-dostaje-muffiny-kulinarnej/

zasad 5 P w zarzadzaniu kryzysem w marketingu!!!! 0t6z wina zostata zrzucona na
pracownikéw, zostatam poinformowana, ze poniosg oni konskewencje, zostatam
poproszona o podanie przyblizonego czasu zaméwienia, ponadto dowiedziatam sie,
ze w dzisiejszych czasach bardzo trudno o dobrych pracownikéw, ze mtodzi ludzie
nic z siebie nie daja, a majg jedynie wymagania. Szczerze? A co mnie to
obchodzi!
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Zatem jak nalezatoby rozwigza¢ ten konflikt?
Ciekawym casem jest case niezadowolonego klienta czekolady Milka, ktéry znalazt

twardy kawatek czego$ w czekoladzie i uszkodzit sobie zab. Zareagowat
umieszczajac zdjecie czekolady na fanpagu firmy. Reakcja firmy byta na medal, bo

firma doskonale znata zasade 5P i byta na kryzys przygotowana:

1. Przepro$: to najtudniejsza czes¢ dla wielu firm, czesto firma nie czuje, ze
ponosi wine za to co sie wydarzyto. A przeprosi¢ nalezy zawsze.

2. Przygotuj sie: konflikty beda zawsze, badZ na nie gotowy, miej przygotowany
schemat reagowania (Milka zareagowata natychmiast, bo wiedziata doktadnie
co nalezy zrobié¢, jak zareagowa¢ i jak rozwigzac¢ konflikt).

3. Przeciwdziataj: zrdéb wszystko co nalezy, zeby wiecej to sie nie powtdrzyio.
PrzeprowadZ kontrole w firmie, usufA wadliwy produkt.

4. Popraw sie: poinformuj klienta, Zze zrobisz wszystko, zeby ten problem sie
nie powtdérzyt. Nie zrzucaj na nikogo winy, niech klient nie wie, Zze kogo$
ukarzesz, zwolnisz itp.

5. Powetuj: Milka poszkodowanemu klientowi zaproponowata optacenie dentysty i
przestata mu paczke stodkosci. Takie dziatanie wptyneto na zadowolenie
klienta, a przede wszystkim na poprawe wizerunku firmy. Nie chodzi tutaj o
przekupowanie klientoéw, ale jednak jes$li obawiasz sie nieucziwosci
klientéw, miej przygotowany schemat dziatania: mate powetowanie za
sytuacje, nie przesadzaj z zawartos$cig upominku, tak aby nie zachecac¢ do
nieuczciwosci.

Jestem ciekawa co teraz zrobi Kenko Sushi? Nie wiem czy dam jeszcze szanse temu
miejscu. Jedno jest pewne, przestatam to miejsce polecac.



