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Negyedlk tipusu ugyfelszolgalatok

Akkor tudunk
tirelmesnek
latszani, ha
tényleg van elég
tirelmiink.
Ekkor vagyunk
képesek
masokra figyel-
ni, kedvesnek
lenni.
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Katona Emehei

Mi a legfontosabb az iigyfél
szamara, ha panaszaval - akar
személyesen, akir telefonon -
felkeresi szolgdltatojat?

Orok igazsig, hogy akinek tigyfele
van, annak tgyfélpanasza is lesz
elébb-utébb. Ezek kezelése sorin
két tényez6 fontos igazdn: az
ligyintézés menete, illetve az ehhez
illeszkedd személyi tényezdk. Ezek
egyiittesen hatdrozzik meg azt a
mingséget, melyet az adott
pillanatban nyjtani tud az
ligyintézdi csapat. Ez azért fontos,
mert az igyfelek nem tesznek
kiilénbséget az alkalmazottak és a
villalat kézott. Az ligyfél logikdja
szerint az Gt kiszolgilé alkalmazott
maga a ,,cég”.

Ugyfélként mirdl ismerjiik fel
a  fagyos” szolgiltatot?
Képzeljiik el, hogy bemegyiink egy
tigyfélszolgilati irodiba, és egy
szenwillands, egy halk morgis utdn
sem torténik semmi. Keziinkben a
hibas késziilékkel, szimlival
tandcstalanul odalépiink a pulthoz -
ahonnan taldn nézett rink valaki.
Megprobiljuk széra birni az elsé
embert, akit taldlunk, akinek végre
elmondhatjuk a problémankat, de
egyértelmiien a tudrunkra adjik,
hogy ez nem lesz kénnyt, és
igazibél mindenkinek az lenne a
jobb, ha mashovd mennénk elintézm

a kérdéses iigyet. Valaki esetleg
megprobil segiteni, de hamar
kidertil, hogy ez nem az § ,asztala”,
igy végiil aztdn vagy sikeriil valamit
kicsikarnunk, vagy inkdbb
megoldjuk magunk masképpen a
problémankat, jol megjegyezve,
hogy hovi ne menjiink be tobbé.
Telefondliskor sem érezziik
magunkat jobban, j6 sokdra veszik
fel a telefont (10-15 csengetést is
virhatunk), s amilyen keményen
sz6lnak bele a telefonba, egvbdl
tudjuk, hogy rosszkor hivtuk. Ls
mivel nyilvinvaléan ,,problémédnk”
van, bizony, a neheztelés lesz az elsé
jarandésigunk. Igyeksziink is
miel6bb visszaengedni az
igyintézGt csendes, ,igyiélmentes”
magdnydba, és ezdlral visszakapni
sajit szabadsigunkat. Erdemi
e-mailt ne virjunk, legfeljebb 1-3
mondator, és beletelhet 2-3 napba
is, mig megérkezik a valasz.

Ez a fajta tigyfélkiszolgilds azért
kapta a ,Fagyos” elnevezést, mert a
munkatirsakar teljesen hidegen
hagyja, mi is az tigyfél gondja-baja.

Mennyivel igér jobbat egy
Hfutdszalag”s

Bizonydra sokan taldlkoztunk mdr
olyan iigyfélszolgilattal, ahol
kisszonnek ugvan az iigyintézdk, de
feleletet sem virva mar mondjik is a
kételezo sziveget, és teszik a
dolgukat, a szerintiik megfelels
megoldis érdekében. Nem
kérdeznek, nem beszélgetnek, 6k
sismerik a problémit”, megadjik,
ami jr, ismertetik a tudnivaldt, és
miris johet a kovetkezd piciens,
Rossz néven veszik a zavarban lévg

A Fagyos, a Futdszalag, a Bolondokhaza és a Tamogato

A fenti cimben emlitett négy tipusba sorolja az tigyfélszolgalatok
stilusat az e téren kozel két évtizedes tanacsaddi tapasztalatokkal
rendelkezd ALITERA Ugyfélkapcsolati Kft.
Az igen talalo jelz6k mélyebb kifejtésére Katona
Erzsébet ligyvezetd vallalkozik.

A MUNKATARSAK
AZ UGYFELSZOL-
GALATON SAJAT
SZEMELYISEGUK-
KEL DOLGOZNAK

tigyféltd] a beszélgetés-
kezdeményezést, felesleges
zaklatdsnak élik meg, és alapjdban
az egész jigyfel-kozpontisigot”
id6pocsékolisnak tartjak. Szinte
rezzenésteleniil tiirik a kissé
hevesebh vérmérsékletd tgvfeleket,
de az sem 4ll t§litk tdvol, hogy a
munka érdekében rendre utasitsik.
Mi pedig iigvfélként igyeksziink
-j0l viselkedni”, nehogy
akadélyozzuk éket a munkdjukban
— és mi is minél elébb
szabadulhassunk a futészalagon
zajlé tgyintézéstSl. Ezért nem is
lf:het csodélkozn.i azon, ha ide sem
Telefonon sem ]obb a hel)"/_et, alig
értjiik az igyintézG
bemutatkozdsit, vagy éppen
forditva, igy elhadarja a nevét,
hogv véletleniil se legyen kedviink
.az iddt pazarolni csacsogdssal”,
csak koncentriljunk a
problémamegoldisra, ha létezik
olyan. Tudomdsul kell venniink azt
is, hogy ha mar bajunk van, akkor
legaldbb elvirasaink ne legyenek,
hiszen mindenhez 6k sem
érthetnek. Igy legkizelebb elére
telkésziiliink sajdt problémdnk
megoldisival, hogy ennyivel is
megsegitsiik sajit igytink
elintézését. Az e-mail idében
megérkezik, erre egv szavunk sem
lehet, de a baritsigos tidvizlést,



proaktivitist, elGzékenységet ne virjunk
irdshan sem.

Ez az igyintézési mod azéry kaptaa
~Futszalag” elnevezést, mert bar az tigyfél
problémdja talin megoldodik, sm mégis
elégedetlen, hiszen 6 csak ,egy a szizbdl”.

A ,bolondakhizit” talin mir
mindenki kénnyebben el tudja
képzelni...

Persze, hisz rapasztalbattuk, milyen az, ha
egy zsibvisir kozepébe csoppeniink
+lgyintézés” cimén. Amikor hiiba dllunk
sorha, nem az kdvetkezik, akinek
szerintiink kellene, aztin mire mi jéviink,
az ligyintézdt éppen telefonon elhividk pir
percre, igy magunkra maradunk minden
tekintetben. Mar abban is elfiradunk, ha
litjuk, hogy a pult mégotr egvesek ide-oda
futkosnak, misok pedig — Ggy tiinik — csak
tilnek a monitor el6tt és nem csindlnak
sernmit. Bar zavar minket, hogv miért nem
segitenek egymadsnak, de azért békésen
tildgéliink, sét ha tovibbi tiirelmer
kérnek, megértdek vagyunk. Eleinte.
Aztin ahogy telik az idg, egyre
fesziiltebbek lesziink. Amikor valaki mégis
jonne megoldani a problémankat, akkor
vagy elhiritjuk azzal, hogy folyamatban
van az Ugyintézés, vagy razuditjuk minden
kinunkat, de végiil kideriil, hizha. A ,.csak
segiteni akard” GigyintézGnek tényleg
»csak” szive van és latja a kinlodasunkar, de
tudidsa és f6képpen kompetencidja mdr
nines. Igy nem marad mis hitra, mint
tovibb virni a mi ,emberiink”

visszatérésére. S mire megijon, szinte mi
lesziink hdldsak, amiért elintézi a bajunkar,
segitjitk is a munk4jit és olyan
egytttmiikodGek lesziink, amilyenek csak
lenni tudunk, hogy rendezve dolgunkat
végre elmehessiink innen.

Telefonban is frusztrild ez a helyzet, mert
nem érezziik, hogy tényleg megérrerték, mir
akarunk, & valoban azt fogjik tenni, amit
kellene. Elkezdiink énrmagunkban
kételkedni, j6l mondtuk-e a szakszavakat,
elég értelmesen, felkésziilten beszélrink-e,
de nines id§ a visztdzdsra. Mivel nehézkesnek
vagy inkdbb ,lekezelonek™ érezziik a stitust,
gvorsan szabadulni szeretnénk a szitudcicbdl,
talin még azon az dron is, hogy végiil
semmit sem intéziink el. De az is lehet, hogy
tényleg meg akarjik oldani a problémankat,
visszahivnak akdr hiromszor is, igy lassan
mir nekiink kellemetlen, hogy ennyi munkat
adunk egy szimpla kis tigy miatt. Az e-mail
esetén is telies a bizonytalansdg, levelek
sokasiga érkezhet, s éppuigy eldfordulha,
hogy egyet sem kapunk addig, amig rd nem
kérdeziink, hiszen nem madjik, kinek, mikor
és mit kellene irni.

Ezért is , Bolondokhdza” az tigyfélkiszolgilis
ilven tipusa, mert itt aztdn mindenki lot-fu,
csak éppen az ligyféllel & annak binatdval
nem torédik senki, megoldis helvett ide-oda
kiilddzgerik, igéraetnek, kiosz uralkodik,
mintha tényleg egy ,zsibvisirban” lennénk.

A negyedik viltozatban tudna végre
valami biztatét is mondani?
Amikor tréningjeinken a kfvinatos

Marketing

igyintézésre kériink példikar a részrvevik
sajat élményei alapjdn, az esetek déntd
tobbségében kiilféldén szerzett
tapasztalatokat idéznek. Sajit munkajukar
értékelve sokan gondoljik vgy, hogy 6k
kivildak, mdsok azonban nem. A j6
iigyfdlkiszolgdlds minden jellemzdjét fel
tudjdk sorolni, mintha csak emlékezerbél
szavalndnak el egy verset. Mit lit az tigyfél?
Bardtsdgosan fogadnak, kedvesen
Lkoszontenek az tigyintézk, akik
mosolyognak rink a belépés pillanatiél.
Elnézést kérnek a hibdzisért azonnal, amint
kérdésiikre vdlaszolva elmondjuk a
panaszunkat. Gondosan mérlegelik a
problémdt, és kozlik veliink a
lehetGségeinket. Ha Lell, médat, idét
hagynak vagy segitenck a dismtésben, & mi
mindvégig nemesak Kirdlynak, de egyenesen
Csaszdrnak érezziik magunkat.
Magabiztosak vagvunk, hiszen megértették
a problémanka, tehat jol mondtuk el. Tudjuk
a megoldist, st elégedertek vagyunk vele
midr eldre, holott még meg sem kapruk. De
mert ,egyiitt” hozruk meg a dontést, igy
tudjuk, miért és mire kell szimitanunk. Ha
mégis valamirdl le kell mondarmnk,
konnyedén megtessziik, hiszen tudjuk, hogy
értiink van. Esziinkbe sem jut kiabalni vagy
direlmetlennek lenni, elvégre okunk sincs ra.
Telefonon is remekii] el lehet intézni egy
tigyer, mert egyetlen csengetés utin
azonnal fogadjik a hivisunkar, és egy
kedves munkatdrsuk — akinek a
keresztnevét persze hogy tudjuk! -
érdeklgdik egy mailt havi eseményral, majd
néhiny kérdés-vilasz utdn ismerteti a f6bb
tudnivaldkat, rikérdez a részletekre is, és
miris mondja a megolddst. Mjvel végig
wegyiitt beszéltiik meg” a lehetdségeket,
azonnal tudjuk, hogy a legjobbat kapjuk.
Az e~-mailben irtakra azonnal reagédlnak, 1-2
oran beliil megsziiletik az els érdemi levél,
majd tovibbi levélvaltisok utdn, 24 érin beliil
akdr el is intézadik az iigyiink, de 48 6ra
alatt szinte biztosan. Az ligyfél azt érzi, hogy
minden tdmogatdst megkap egy ilyen
tigyfélszolgilaton, akar személyesen, akir
telefonon, akir irashan.

Ennek a stilusnak az elnevezése a
»tdmogatG”, mert segiteni kell az tigyfelet,
hogy bizalma legyen irintunk, higgven
benniink, higgyen énmagiban, & ezilal
higgyen a dontéseiben. Adjunk whbet az
elvirisainil, hogy mindennel legyen
elégedett, a visirlis eldtt, alatt és utdn is.
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A mindségi lgy-
félkiszolgalas
azt jelenti, hogy
pozitiv és
emlékezetes
tapasztalathoz
juttattunk min-
den egyes ugy-
felet.

Ez bizony valoban idealis
lenne... De megvalésithaté-e
a timogato tigyfélszolgalat?
Mindenki csak abbél tud adni,
amibél neki is van — tobb, mint
amennyi szimdra sziikséges. Vagy
megoszthatd anélkiil, hogy barmit
is veszitene. Ezért tehit csak akkor
tudunk tiirelmesnek litszani, ha
tényleg van elég tiirelmiink. Ekkor
vagyunk képesek mdsokra figyvelni,
kedvesnek lenni. Ha azt érezziik,
hogy becsiilik a munkdnkat, akkor
szivesen dolgozunk, €s képesek
vagyunk megbecsiilést adni
mdsoknak.

A mindségi tigvfélkiszolgalds azt
jelenti, hogy pozitiv és emlékezetes
tapasztalathoz juttattunk minden
egyes tigvfelet, vevét. Masképp
fogalmazva: ugy végezziik a
munkdnkat, hogy az tigyfél
kimondott és ki nem mondott
elvirdsainak is megfelelink. A
nyilvinvald igények kielégitésén ril
keresni kell a médjit, hogyan
szerezhetiink egyedileg is Gromot
iigyfeliinknek, mivel érhetjiik el,
hogy kellemes meglepetés érje
veliink kapcsolatban. Ha timogaté
mddon nyiijrunk szolgiltatdst,
akkor mindenki nyertesnek érzi
majd magi, az tgyfélis, a
cégvezetés is, és az ligyintézd
munkatirs is.

Egy szolgaltato vallalat azért
mégsem jitszhat egész évben
Mikulast...

Ez igaz, de hadd idézzek egy
kedves térténetet arra, hogy
mennyire nerm a pénzen mulik
minden. A Walt Disney
Worldben egy forré nyiri napon

egy holgy fagylaltot szeretett
volna venni. Természetesen igen
hossza sor dlle a fagyizé elétt,
legalabb 20 percet virakozott.
Miutin megkapta, komdtosan

sétilgatort a féiton, nyalogatva a
fagylaltjic. Egyetlen masodpercre
nézett csak félre, és amikor
visszafordult, a télesér mdr iires
volt. Mi torténhetett? Egy sirdly
kapta ki a gombécot egy
szempillantds alatt. A holgy egy
pillanatig débbenten 4llt, majd
bosszankodva folytatta dtjit.
Azonban a kévetkezd pillanatban
odalépett hozzi egy fiatalember
soprivel és lapdttal a kezében:
»Bocsdsson meg, Asszonyom!
Lattam, amikor a sirdly lecsapott
a fagylaltjira. Sajnos ez elég
gyakran megesik nilunk. A
sirdlyok megtanultik, hogy a
Disney World teriiletén nincs

mité] tartaniuk. Megengedi, hogy

meghivjam egv midsik fagvlalera?
Ugye tejszines-kekszeset
szeretett volna enniz”

A hélgy alig tért magihoz a
csodilkozdstdl, egy negativ
élményt azonnal kovetett egy
pozitiv, amely rogvest el is
feledtette vele az elgbbi
kellemetlenséget. Ma mir ennek
a holgynek ez az egyik
legkedvesebb élménye, melvet a
Disney Worldrél ériz.

Mégis, ezzel egyiitt, az
tigyfélszolgilaton dolgozni
nem mindig ,Jednyilom™...

A mai helyzetben kiilénésen fontos,
hogy a munkatirsak lojilisak
legyenek a céghez. Ok egyfajta
midrkaképviseletet litnak el,
amelynek jelentdsége
hatvinyozottan érzédik az
igytélszolgilaton. A vezetdknek
éppen ezért el kell érniiik, hogy a
sokadik személyes panasz, hivis
utdn is mosolyogjanak az
tgvintézdk, vagy egy-egy ,nehéz”
tigyfél problémdjit is megértéssel
kezeliék. A munkatirsak az
tigytélszolgilaton sajit
személyiségiikkel dolgoznak, ez
hossz1 tévon embert probdld
feladat. Nem szerencsés — tébb

szempontbdl sem —, ha nagy a
fluktudcio. Az tgyfelek szdamara
biztonsigot jelent, ha dllandé
wszemélyzethez” fordulhatnak
problémadikkal, ezért a vezetSk
feladata, hogy gondoskodjanak az
iigyfélszolgilaton dolgozd
munkatdrsak regenerdlodisdrol,
feltoltddéséral, onbecsiilésiik
karbantartisdrol.

Gondolom, van egy-két
praktikus ,karbantartisi
tandcs” a tarsolydban...
Gyakran nagyvon egyszerd
~praktikdkkal” is lehet javitania
munkamorilt. A ,fagyos”
tigyfélszolgilaton mindenki
melegségre vigvik, a
~bolondokhdziban” néha meg kell
allni, és a furdszalag is akkor
miikadik, ha idénként
tizemsziinetet kap.

Egy keményebb tigy kezelése utdn
nehéz a telefonos
tigyfélszolgalaton folvtatnia
munkit. Remek hangulatjavité
intézkedés a kollégdt azonnal
elhivni egy kdvéra, fagyira, egy
pér perces kitetlen beszélgetésre.
Erdemes megfigyelni azt is, hogy
ki miben végzett az utébbi
napokban kiemelkedd munkit, és
a munkak®zi sziinetben vagy a
munkanap végén — szinte
varatlanul - megdicsérni kiilén-
kiilon 2-3 tigyintéz6t. Kiemelni,
kinek miben volt értékes a
munkdja, a jutalmuk pedig lehet
egv-egy tibla csokolddé.
Garantéltan mosolyogni fog
mindenki! Persze a karbantarté
tréningek, a kozos
problémafeltirds és az egyiittes
élmények hosszabb tdvon adnak
municiér a ,,fronton” dolgozo
munkatirsaknak.

Kemény Dénes vizilabdaedzd
egyszer azt mondta:
»Mindenkinek sziiksége van
sikerélményre is, hiszen éppen ez
lendit 4t a bizonytalansigon, a
holtponton”. Nos, ez az
tigyfélszolgilaton dolgozd
munkatérsak esetében sincs
misképpen.



