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Sokat, néha nagyon sokat kell varakoznia az

ugyfélnek, amikor szeretné telefonon bejelenteni
a szolgaltatéjanal, hogy ,nincs internet”,
vagy hogy ,eltiint a 9-r6l a kedvenc
csatorna”. Erthetd, hogy ha
problémat észleliink, akkor nem
boldogsagtdl remegd hangon
hivjuk a megoldas érdekében
a szolgaltatonkat, hanem
éppenséggel bosszisak, netan
kifejezetten idegesek vagyunk.

Az ugyfe

Lehet kivalo
technika,

lehet kivald
szolgaltatas, de
mégsem lehet
kivalé maga

a cég, hanem
kapcsolodik
hozza magas
szinvonald
iigyfélszolgalat
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Az idonek nevezett benyomas valdjaban nem mas,
mint egyik pillanat Gsszehasonlitdsa a masik
pillanattal, és amikor fesziiftebbek vagyunk, sokkal
gyorsabban reagalunk, érzékellink dolgokat. Az idot
ehhez a felporgetett elvarashoz viszonyitjuk, és az 1-2
perces varakozdst képesek wvagyunk akar
negyedoranak is érzékelni. Foleg, ha a varakozas alatt
olyan zenét kell hallgatnunk, amely vagy nagyon
hangos, vagy nagyon rossz mindségi és stilusaban is
meglehetdsen zavard, esetleg tul lasst. Ezeknek az
.Elményeknek” hataséra eldfordulhat, hogy mire az
tgyfél kapcsolatba keriil az Ggyintézdvel, igencsak
~Zaklatott” lesz a kdszonési forméja. Szamos kutatas
bebizonyitotta, hogy minél tovabb kell valakinek
varakoznia, annal elégedetlenebb a szolgaltatas
szinvonaldval, és ez fliggetlen a szolgaltatas valddi
értékétél. lgy, ha ilyen felfokozott hangulatban szél az
ugyfél az Ggyintézohdéz, annak ezen egyaltalan nem
szabad megiitkdznie, netan szévad tennie, vagy
legrosszabb megoldésként arra kérni, hogy
~nyugodjon meg".

Azért a legritkdbb esetben hivjik fel a szolgéltatokat,
hogy megdicsérjék, milyen jol dolgoznak, hogy minden
este remekil lathatoak a tévéadasok, kivaloan mikadik
az internet. Ehelyett az ugyfelekkel kapcsolatba kertilé
munkatarsaknak sokkal inkdbb panaszok orvoslasaval
kell foglalkozniuk (ahogy a tévészerels is jellemzéen
hibas készulékkel talalkozik).

Az Ugyfélszolgdlatnak is az egyik legfontosabb
feladata, hogy az el6fizetdtd! megtudja, mi a
problémadja, és kdzremikddjon annak mielébbi
megoldodasaban. A hatésagi elirdsok - az
Ugyintézd bejelentkezési idejének maximalizélasa, a

LEHETOLEG AZ
ELSO KAPCSOLAT-

FELVETELNEL
MEG KELL TALALNI A

ketszer csenget -
de mennyit var?

nyitvatartasi id6 szabalyozasa, az archivalasi és
rogzitési szabalyok — valojédban a szolgéltato és az
eidfizetok kdzds érdeke, és ehhez a telefonos
ugyfélszolgalatok technikai lehet&ségei kivalo
tamogatast nyljtanak.

A Call Center nem csupan technikai leheté-
ség

A Call Center minden beérkez6 hivast centralizal. Idealis
esetben az tgyfélnek csak egyetlen telefonszamot kell
tudnia, amelyiken elérheti a szolgaltatdjat, és itt az
Osszes kérdés legalabb 80 szdzalékat kézvetlendl,
telefonon tisztdzz3k is.

A sikeres Call Centerek jelszava egyszerien hangzik:
lehetGség szerint marazelsd telefonhivasnal megoldast
taldlni. Ma miér a kébeltelevizios szolgaltatdknak is
kdszénhetben a szélessavi internet szinte mindenhol
elérhetd, igy az e-mailt igen gyorsan felvéltotta az
online dgyintézés, Ugyfélszolgdlat. Az ezeket a
rendszereket is kezeld Contact Center valojdban csak
technikailag bdvebb, mintaCall Center, defilozdfidjdban
attél cseppet sem tér el lehetbleg az elsé
kapcsolatfelvételnél megtaldlni a megoldast.
Azonban eldfizetoként magunk is gyakran
tapasztalhatjuk, hogy sokat vérakozunk a kapcsolasig,
sOt utana a szerzodésszamunk és barmiféle mas
azonositonk bediktalasa utan is, hogy megtalaljdk az
adatlapunkat. Szolgéltatoként érdemes rendszeresen
tesztelni a sajat rendszeriinket, megvizsgalni, milyen
lenne, ha be szeretnénk bejelenteni egy hibat, mondjuk
munkaidon kivll. Beldtom, nehéz sajat magunk
ellenéreinek lenni, de egy probat mindenképpen
megér, mert sok érdekességre bukkanhatunk.



Az iizenet lizenete

Egy vidéki kabeltelevizids szolgéltatd tarsasag blszkén emliti a
honlapjan a ,Telefonos Ugyfélszolgalat” cimsz6 alatt, hogy .a
telefonos Ugyintézés egyszeribbé tétele és gyorsitasa
érdekében 0j automata telefonkdzpontot helyezett lizembe”,
és orommel adjék kozre a teljes menirendszert. Szerencsére
minden menilpontnal kérhet6 az ligyintéz6 (ez nagyon pozitiv),
de arrél példaul semmilyen informéciét nem kapunk az oldalon,
hogy milyen idészakban telefonélhatunk.

A lap aljan taldlhatdé egy .szolgdlati kozlemény™ ,Az Uj
telefonkdzpont bevezetése alatt el6fordulo esetleges
varakozasért vagy kellemetienségért szives elnézését kérjik.”
Hat ez nem kimondottan porzitiv (izenet. F6képpen, ha az oldal
elsG sordban irtakkal vetjik 6ssze, marmint hogy ,az ligyintézés
egyszer(ibbé tétele és gyorsitasa érdekében” vezetik be az yj
rendszert. Az el6fizetdnek nem lenne szabad mast érzékelnie,
mint azt, hogy tényleg jobbé valt az Ugyintézés. Az idézett
megjegyzés belsé informacio, eldzetesen tesztelni kell a
rendszert, a problémat le kell kiizdeni, és c¢sak akkor kell
atvaltani, ha mar minden rendben mikddik. Csak ez tartozik az
tgyfélre, semmi mas.

A tomeges hiba rémalom

Egy-egy terllet kiesése a szolgaltatasbol percek alatt
megsokszarozhatja a Call Center dtlagos forgalmat, hiszen
mindenki egyszerre szeretné kérni a szdmara csak egyedi hiba
megoldésat. llyen helyzetben is sokféle megoldast lehet
alkalmazni, de barmit is teszlink, a gyorsasag a legfontosabb.
Példaul a technika segitségével remekll meg lehet oldani egy
hivasfogadd tajékoztatd szoveggel az altalanos probléma
kommunikacidjat, de az is elképzelhetd, hogy minden
munkatdrsat a hivasfogadas érdekében bedllitunk a rendszerbe.
A fogyaszto ezekben az esetekben azt legalabbis érzékeli, hogy
tudnak a problémardl és dolgoznak a hiba kijavitasan, igy ha
nem is oril neki, tudomasul veszi.

Zavarok a kommunikaciéban

A kiilonbozo iddszakok (napszakok) forgalmanak elorejelzéséhez
a hivasstatisztikai adatok alapjan kalkuldlhat6 a varhaté hivasok
szama. Ez alapjan — valamint a kivant szolgaltatasi szinvonalnak
megfeleléen -amunkaerd-kapacitastmar kdnnyl megszervezni.
Az egyik legtipikusabb a szamlakibocsatas utani napok esete.
Ezekre a ,tdlcsordulasokra” fel lehet késziiini potmunkatarsakkal,
akik ilyenkor nyujtanak szakszerl segitséget. Azonban nem
mindegy, kik 3linak be, mert az nem j6 megoldas, ha olyan
muszakis kolléga probal segiteni példdul a szémla
értelmezésében, akinek ebben nincs tapasztalata.

Ha nem ezt valasztjuk, fontos, hogy az Ggyfelet t3jékoztassuk,
mennyi a varhaté vérakozasi id6. Kifejezetten j6 fényt vett a
szolgéltatéra, ha visszahivast igér, ehhez a telefonszam
valamilyen forméban t6rténd rogzitését is megoldja, és rovid
idén belil — ami nem lehet tobb, mint 5-10 perc - tényleg
felhivia az ugyfelet. Ez is pluszkapacitast igényel, amelynek
koltsege lehet, de mérlegelni kell az Ugyfélmegtartas
szempontjabdl is, hiszen egy nehezen elérhetd szolgéltato
kevéshé lesz vonzo. Féleg ott, ahol mas szolgaltatd is épitett ki
hélézatot. ..

Marketing

Fontos, hogy az adatbdzisban minden ,egy lapon” legyen, igy a
kezelG eqgyben ldthatja az .(gyféltorténetet”, a személyi adatokat,
a szerzGdés tipusat, a kotés idejét, az esetleges hatralék dsszegét
sth. Ha az Ugyfél azonositasa megtdrtént - és szerencsés esetben
még a bekapcsolas eldtt—komoly bizalomerdsitd, ha az ligyintézd
név szerint kdszonti az Ggyfelet. Tovabba gyorsitja az Ugyintézést
- és ez tObb szempontbdl is lényeges -, ha az lgyintézé
felkésziilten fogadja a hivast, példaul hatralékos tgyfél esetében
hogyan kell kommunikélnia, vagy a csomag-atirasnal milyen adat
kitdltése maradt el stb.

Forro helyzetben

Sok tgyfélnél eleve problémét okoz, hogy nem jaratosak miszaki
kérdésekben, am tudjak, hogy a hibarél szakemberekkel fognak
beszélni. Foképpen holgyek szoktak elore einézést kémni, hogy
bizony nem értenek a routerhez, és a lehetd leglaikusabban
fogalmazzak meg a problémat. Tovabb neheziti a helyzetet, haez
késd esti idoben torténik.

Ebben az ergsen frusztralt helyzetben a telefonon érkezd seqitd
hangja, kommunikacios modora kulcsfontossagl. Jo esetben
nem kérdés, hogy meg fogja oldani a problémat, hiszen ezért van
ott, de hogy az ligyfél megérti-e a kérdéseket és a teenddket, az
bizony mar kérdéses. llyenkor nem igazan baratsagos a hosszu
cheklista elmondasa, kikérdezése, mert tovabb noveli az
dnbizalomhidnyt, és tovabb bosszantja az Ugyfelet. Még a férfiak
szaméra sem kénnyl Ggy tarsalogni, hogy kézben azt érzik,
miiszaki tuddsuk semmit sem ér az adott helyzetben. Erthets,
hogy sziikség van a hibalistara, csak nem mindegy, hogy ennek a
kovetése hogyan, milyen kommunikacios stilusban torténik.
Kétségtelen, hogy a 24 dras ugyfélszolgdlat, hibabejelentés
esetében a hajnali ordkban hivott lgyintézé — de maga az tigyfél
is—lassubb, passzivabb, deilyenkor is meg kell oldani a problémat.
Nagyon jol felkészitett, kivalé empatiaval rendelkezé muszakis
koliégat nehéz taldlni, de érdemes keresni, illetve képezni, mert 6
kincset ér!

Mindennek a kulcsa az ligyintézd, a munkatars

Lehet kivalo a technika, lehet kivald a szolgéltatds, de mégsem
lehet kivalé maga a cég, ha nem kapcsolédik hozzd magas
szinvonall tgyfélszolgalat.

Nagyon fontos, hogy a munkatarsaknzak legyen kompetencidja
az onallo Ugyintézéshez, és nemcsak szakmailag kell kivalé
tudassal rendelkezniik, hanem az Ugyfélkezelés terén is. Mivel
dnmaguk személyiségével dolgoznak, nem nélkiilézhetdek a
rendszeres rekredciés tréningek. A beszélgetések vissza-
hallgatasaval, ériékelésével egyéni motivaciés rendszert lehet
kialakitani, valamint hasznos tréning-tematika épitheté a
problémas helyzetekre. Az on- és tarsismerettel, szemé-
lyiségfejlesztéssel egybekotott tréningek sordn az Ugyintézék
énvédelme javulhat, konfliktuskezeld stilusuk ismeretében, az
egylttm(kodé kommunikacié gyakorlasaval, a konkrét
esetfeldolgozasokkal megeldzhetd a szakmara jellemz6 gyakori
kiégés, elvandorias.

Francois de La Rochefoucauld szavait érdemes megfontolnunk
akédr az lgyfélkiszolgalas alaptételeként: ,Masok iranti bizal-
munk legnagyobbrészt a sajat magunkba vetett bizalmunkbdl
fakad.” '
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