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Kiszolgalt

es kiszolgaltatott tigyfelek

Praktikak és tippek a kapesolatok apolisihoz

Felmérések szerint az elégedetlen eldfizet6k 96 szazaléka nem panaszkodik, csak tiir,

és - ha id6kdzben nem javul a helyzet a szdmdara - azt is megteszi, hogy ,,néman”, de
szolgaltatot valt A problémaknak tehat csak egy toredéke csapodik le a telefonos, e-mailes
vagy személyes ligyfélszolgalat soran. Raadasul az emberek sokkal inkabb szdmolnak be
ismerGsieknek a negativ tapasztalataikrél, mint a pozitivakrol. A kdbeltarsasagok - a
torvényi kotelezettségek teljesitésén tul - sokféleképpen gondolkodnak arrél, mit érdemes
megtennilk az el6fizetSikért. Egy kisebb és egy nagyobb cég mutatta be lapunknak a naluk
miikdd6 rendszert, egy ligyfélkapcsolatokkal foglalkozé kft. vezetGje pedig arrél beszélt,
miért jart le a ,csindld magad” mozgalmak ideje.

néhiny ezer vagy pir sziz

tés telepiiléseken nem ritka,

hogy a helyi kibeloperitort

megillitjak az ott él6k, hogy
személyesen mondjik el véleményiiket
a kabeltévérdl vagy az internetrél. A
kicsik koziil sokan ugy vélik, ez elegendd
ahhoz, hogy tisztiban legyenek az
eléfizetik igényeivel. A nagyobbaknil
mir a munkatirsak folyamatos
képzésére is odafigyelnek, és kisebb-
nagyobb 1d6kézonként belsd felmérések
is késziilnek, valamint a panaszok
valamilyen szintd kiéreékelésére is
sor keril. Vajon milyen médszereket
érdemes haszndlni arra, hogy tobbet
tudion meg egy kisebb tdvkozlési
tdrsasdg az iigyfeleir6l? Mire futja vagy
futhatja a biidzséjébdl?

Egyedi megoldasok,
személyesehh iigyintézés

A Vic Virosi Kibeltelevizio Kft. a
kozepes méretd cégek koz sorolhaté a
szakmiaban. Pintér Zoltin, aki hosszd
ideje il a vezetSi székben, éllitja, gy
tudtak versenyben maradni a nagyokkal
szemben, hogy folyamatosan térédnek az
eléfizetSkkel, ami leginkabb a személyes
kapcsolattartist jelenti.

- A konkurencia erdstdésével pirhu-
zamosan egyre intenzivebben foglal-
kozunk azzal, hogy a minket vilasztok
minden szempontbdl elégedettek le-
gyenek. Arban nem tudunk versenyezni
a nagyokkal, de személyes odafigyeléshen
igen, és ezt nagyra értékelik az igyfelek.
Nem kélt6ttiink hatalmas  Gsszegeket
erre, nem is tehetjik meg, a magunk

eréforrsait felhasznilva igyeksziink
minél t6bbet megtudni arrél, hogy min
kellene még javitanunk - fogalmazza

meg a tirsasig stratégidjit az ligyvezetd
igazgatd.

De mit is jelent az iigyfélelégedettség
mérése Vicott? Negyedévente, illetve
félévente telefonon keresnek még néhany
eléfizetSt a kollégik, a kérdések ilyenkor
egy-egy témakorre fokuszdlnak. Pintér
Zoltin elismeri, talin szerencsésebb
lenne, ha ezt egy kiils§, erre szakosodott
cég végezné, de a keretiik ezt nem
engedi meg. A Vic Virosi Kibeltelevizié
Kft.nél egy-egy hibajavitis nyomon
kévetésére is sor keriil idénként. Ez azt
jelenti, hogy a bejelentés utin megnézik,
mikor érkezett ki a szerel§, hogyan
viselkedett, mi a véleménye rola és az
elvégzett munkdrdl a hibabejelentdnek,
illetve van-e valamilyen javaslata. A
,mintavétel]” ad hoc médon toérténik,
tehit a cégnél nem alkalmaznak egzake
statisztikai médszereket. A felmérésekbe
bekeriil6k szdma koriilbelil 100, a
vilaszokat egy excel tdbliban dolgozzik
fel hdzon belil, é a kovetkezd
aktuilis megbeszélésen elemzi ki
egylitt a vezetdség a munkardrsakkal.
Ugyancsak szolgdl némi informdcigval
a szerzddéskotésnél onkéntes alapon
kitéltend§ kérdéiv, amelyben a
szolgiltatd elsGsorban azt firtatja, miért
Gket vilasztotta a szerzddd, elézdleg
milyen informdiciéi voltak a cégrél. De
nem csak az érkezdk, hanem a tivozok
véleményére is kivincsi a tdrsasdg, igy
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a negativ tapasztalatok is visszajutnak
ebbenaformibanis avezetGséghez. Pintér
Zoltin maga is végez ellendrzéseket,
olykor visszahallgatja a kollégik régzitett
beszélgetéseit az iigyfelekkel. Misfelsl
maga is beiil az tigyfélszolgilatra, hogy
tapasztalatokat szerezzen.

Ami a szakmai és a kommunikiciés
képzéseket illeti, mind a szerel6k — Pintér
Zoltdn szerint ez egy nagyon bizalmi
munka, hiszen az ligyfél beengedi az
otthondba a cég munkatdrsit, igy az
Gjoncokat eleinte nemis eresztik kirdgton
sterepre” —, mint az ligyfélszolgilaton
ilsk rendszeresen részt vesznek
képzéseken. A torzsgirda 10 éve nem
viltozott, ndluk tehit nincs jelentds
fluktudcié. A Vic Virosi Kibeltelevizié
Kft.-nél éppen ezért iigyelnek arra, hogy
a frontvonalban 1évé munkatirsak kicsit
regenerilodhassanak, ha mdr nagyon
kimeriti Gket az iigyfelezés, ilyenkor
néhiny hétre valamilyen héttérmunkaival
bizzik meg Sket. Amia prébavisarldsokat
illeti, erre koribban csak akkor keriilt
sor, ha egy mdsorszolgiltaté a sajit
termékének értékesitésére volt kivancsi.
Ezekrdl kaptak visszajelzéseket, de egy
ideje ez a fajrta kontroll megsziint a
tdrsasigndl. Ha egy panasz gyakran
eléfordul, azt a tdrsasig figyelembe
veszi, viltoztat a gyakorlatin. A szimldik
értelmezésével példiul sokszor akadt
gond, ezért egy tijékoztaté szoveget
illitottak ossze az tigyfeleknek. Az
igazgatd szerint bdr nem dolgoznak olyan
profi modszerekkel, mint a nagyok,
az eldfizet6k hilisak azért, hogy sok
az egyedi elbirilds, egy-egy probléma
egyedi megolddsa a bonyolult hivatalos
elidrisok, jegyzkényvek helyett. A
cégnél nem dolgozik profi marketinges,
a jozan paraszti ész logikdjit kivetve
prébilnak mindent megtenni azért, hogy
az tigyfél elégedett legyen. Ugyanakkor
a vezetd elismeri, sziikség lenne kiilsé
ellenérzésre is.

Erds kiilsd és belso
kontroll

Specidlis helyzetben van az Invitel
Tévkozlési Zrt. a magyarorszigi piacon.
Noha a nagy, orszigos szinten jelenlévé
cégek kozé sorolhat, ugyanakkor
sok szempontbél helyi szolgiltaténak
szdmit, hiszen szdmos megye nagyobb
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virosiban és a kisebb telepiiléseken
is kindlja tdvkozlési csomagjait. A
tdrsasigra egyardnt jellemzé az
ugyfelekkel torténd kézvetlen hang-
vételd, személyes kapcsolattartis, va-
lamint a professziondlis eszkézoék
alkalmazisa, ha az el6fizetk elége-
dettségének mérésérdl van szo.

— Az Invitel minden évben folytat
reprezentativ vizsgilatokat — amelyek
személyes és telefonos interjikat je-
lentenek - lakossdgi és iizleti tigyfél-
korében egyardnt. Havirendszerességgel
végzink személyes probavisirldsokat —
minden évben kériilbelil 600 interjit
vesziink fel - kiils§ partner bevondsdval

az Invitel Pontokban, évente egyszer
pedig nagymintds kvantitativ kurtatds
is készil egy felméréseket végzd

cég segitségével. Emellett hidzon
belil is mérjiik példdul Gj tdgyfeleink
elégedettségée az értékesitéssel, admi-
nisztriciéval kapcsolatban. A kutatdsok
korében tipikusan azt vizsgiljuk, hogy
mely szolgiltatdsi elemek fontosak az
igyfelek szdmdra, illetve az Invitel
hogyan teljesit ezekben a szegmensekben
a konkurencidhoz képest — vizolja a
tdrsasdg stratégidjit Iski Istvin lakossigi
marketingigazgatd.

Ami a kérdGivek 6Osszedllitdsit ille-
ti, az alapkoncepcié nem sokban
viltozik az el6z6 felméréshez képest.
Iski Istvin dgy fogalmazott, az
osszehasonlithatGsdg miatt nem lehet
egyik pillanatrél a mdsikra nagyot
viltoztatni. Természetesen amennyiben

felmeriilnek 14j szempontok, azok be-
keriilnek kiegészitésként, de az alap
mindig ugyanaz. A vezetd hozzitette,
tapasztalataik szerint nincs sziikség
kiilonésebben ,bevillalos” kérdésekre,
amely a cég lehetséges gyengéire
konkrétan rikérdez, az elégedetlen
tigyfél ugyanis mindenképpen elmondja
a véleményét.

A panaszosok attitddviltozdsinak egy-
fajta nyomon kévetésére nincs lehetdség
avillalatndl, mert a kutatdsok anonimek.
A wvilaszadékat nem nevesithetik a
felmérést végzd ligynokségek, csak
abban az esetben, amennyiben 6k ezt
kilon jovihagyjik, ez azonban nem
jellemzé. Az elégedetlenségre utal6
egyedi iizenetek kezelésére azonban
természetesen nagyon is odafigyelnek
a cégnél.

A vezet$ elmondta, a kutatdsok egyik
f6 kivetkeztetése hosszi évek 6ta, hogy
a szolgiltatdsok miszaki mindsége,
a rendelkezésre dllis, a hibaelhdritas
gyorsasiga alapvetd elvirds az tigyfelek
részérgl. Ezért az egyik prioritds
szamukra a hildzatok fejlesztése. A
fogyaszt6k elvirdsai egyre ndnek,
egyre nagyobb sdvszélességet, digitilis
hang- és képminGséget virnak el a
szolgéltatdktdl, amely igényeknek nem
lehet nem megfelelni ezen a piacon.
A kdbeltévés csomagok kapcsin a
miiszaki jellegd paramétereken til
a fogyasztéknak kiemelten fontos
a csatornavidlaszték, ezen belill is a
magyar nyelvid csatorndk kore, valamint
az Osszevilogathatdsig kényelme és
elényei.

Ugyancsak meghatirozé az iigyfél-
elégedettség szempontjibsl a munka-
tirsak szakmai hozzdértése, folyamaros
képzése, amelyre szintén nagy hangsulyt
helyez a cég. A szereldmunkir végzd
alvéllalkozok felkészitése idén kiemelt
szerepet kap a villalatndl. A | tréner”
csapat ebben az évhen minden vidéki
helyszinre ellitogat, hogy a szokdsos
betanitdson tul hasznos tanidcsokkal
lissik el a céget képvisel§ miiszaki
girdit. Az elofizeték még jobb ki-
szolgilisa érdekében vezette be a cég
az Invitel Pontok meghosszabbitott
nyitva tartdsit: hetente két nap este
8 ordig dolgoznak a munkatirsak, az
esti idépontokra el6zetesen online lehet
bejelentkezni.




Kiszolgaltatottsag helyett
valadi szolgalat

- Ha az eléfizet6k elégedettségérél
van sz6, sok szolgiltaté iltatja magit
azzal, hogy nila nagyjibél minden
rendben van, hiszen alig van panaszos.
Nos, a felmérések azt mutatjik, hogy
az elégedetlen igyfelek 96 szdzaléka
nem tesz semmit, mMert nem szeretne
konfrontlédni. Ha egy 4gazatban viszont
erdsebb lesz a versenyhelyzet, megjelenik
a konkurencia, akkor kéziilik sokan az
Gjakhoz pértolhatnak. J6 pir szolgiltaté
talin azért sem szeretne lépni ezen a
teriileten, mert titokban attdl fél, hogy a

felmérések szdmos problémit hozninak
a felszinre. Akkor pedig mar tenni kell
valamit. Ez azonban még mindig a jobbik
eset, mintha a régi elfizetd, aki manapsig
mindenkinek kincset ér, mast vilaszt. Azt
is érdemes szem eldtt tartani, hogy a
negativ véleményeket sokkal gyakrabban
mesélik el az emberek misoknak, mint
a pozitivakat, ez igaz a tdvkozlési szol-
giltatdsokra is — jelzi egy sokkolé szimmal
és a lehetséges kovetkezményekkel a
probléma nagysigit Katona Erzsébet, az
Alitera Ugyfélkapcsolati Kft. vezetdje. A
szakember szerint dltalinessigban még
mindig az a jellemzé a magyarorszigi
szolgiltatok egy jelentds részére -
birmilyen teriileten tevékenykedjenek
is —, hogy biirokratikusak, fenyegetnek,
diktilnak, és az el6fizetdrdl eleve rosszat
feltételeznek. A cégeknek alapvetéen
azt az elvet kell elfogadniuk, hogy az

igyfeleket valéban szolgilniuk kell,
mert nélkiilik nincs bevétel, és nem
kiszolgéltatott helyzetbe hozni &ket.
Katona Erzsébet szerint a tivkozlési
cégeknél a szemléletvéltds az alapvetSen
miiszaki, mérnoki végzettséggel ren-
delkezé vezetSknek nem lehet kénnyd,
de enélkil nem lehet talpon maradni
a konkurencia mellett. Az iigyfél-
kozpontisig azonban kordntsem azt
jelenti, hogy az eléfizetének mindig
mindenben igaza van. Sokkal inkibb
azt, hogy amit a szolgiltat6 igért, azt be
is tartja, illetve ha gond adédik, akkor
annak megoldisiért mindent megtesz. De
vajon mire és hogyan érdemes rikérdezni,
hogy egy hirkdzlési szolgiltaté jobban
megismerhesse a rola kialakitott képet?

— A kérdések osszeillitisin rendkiviil
sok mulhat, ezt nem ajinlatos hizon
beliil megtenni. Hogy miért? Egyfel6l a
prekoncepcidkat fogjdk visszatiikrozni,
vagyis amit a tdrsasig mir eleve gondol
magirdl, misfels] rejtve maradnak bizonyos
problémik, amikrél a cég nem is tud. Ha
pedig nem tud réla, hogyan kérdezzen
ri? Nem feltétleniil kell félni egy ilyen
vizsgilattdl, kellemes meglepetéseket is
hozhat. Mindenki sejti vagy tudni véli, hogy
mik az erdsségei, de vajon tényleg azok és
csak azok? Természetesen a gyengeségek
is kideriilnek, de ez egyaltalin nem baj.
Mindenkinek vannak gyenge pontjai, ezeken
csak gy lehet javitani, ha tisztdban vagyunk
vele. Az eredmények megfelel§ kiértékelése

is fontos, egyszéval egy ilyen felmérésre
mindenképpen érdemes egy profi céget
felkérni. Nem kell feltétleniil rendszeres
kiilsG segitséggel elvégzett kutatisokban
gondolkodni — egy jél kialakitott tematika
alapjan mir kdnnyebb a sajit kivitelezést, az
évi rendszeres, Gsszehasonlithaté vizsgilat
elvégzése —, de néha a kiilsé kontrollra, a
viltozdsok miatt, sziikség van. Ugyanez
igaz a probavisirlisokra vagy a telefonos
beszélgetések utdlagos meghallgatisira,
amelyek szintén mindig nagyon hasznos
informécidkkal szolgdlnak — foglalja 6ssze
a kicsiknek, kizepeseknek és nagyoknak is
javasolt modszereket az iigyfélkapesolatok
tejlesztésével foglalkozd cég vezetdie.
Katona Erzsébet mindehhez hozziteszi, haa
felmérés megtortént, azzal mir kezdeni kell
valamit, nem maradhat minden a régiben,
mert az csak tovdbb rontja a helyzetet.

A kisebbek koziil - szikds anyagi
forrdsaik miatt — bizonyédra j6 néhdnyan
spérolnak a kollégdk tovibbképzésén, ez
a szakember szerint a legnagyobb hiba.
S6t egyenesen ugy fogalmaz: ,jobb, ha
a képzett szakembereket elvadisszik
egy cégt6l, mintha a képzetlenek ott
maradnak”.

Ami a kéltségkimélé megoldisokat illeti,
a cégvezetS ugy véli, az online feliiletek
fejlesztésével, interaktivabbd tételével a
kisebbek sokat nyerhetnek. A szakember
szréprébaszertien belenézett néhiny
kébeltirsasdg honlapjiba, és azt tapasztalta,
hogy nem eléggé informativak, olykor

Kivalasag az Ugyfélkiszolgalashan

A . Kivdlésdg az Ugyfélkiszolgdldsban” Dijért 2009 6ta minden évben versenybe
szall az Invitel is a személyes és telefonos tigyfélkezelés kategéridjaban.

Az elmult idoszakban tobbszor is dobogds helyen végzett a vallalat, errél
ugyfeleiknek is beszamoltak a szamla mellékleteként kikiildott hirleveliikben.
A ClientFirst Consulting Kft. altal életre hivott verseny legfébb célja a
magyarorszagi iigyfél-kiszolgalasi kultura fejlesztése. A 2009-ben inditott
program lehet6séget ad a részt vevo vallalatok 6sszehasonlitasara agazatokon
belil és agazatok kozott is. A megmeérettetés soran nemzetkdzi hatter( és
magyar tulajdoni vallalatok is versenyeznek egy-egy kategoérian beliil, ami azt
jelzi, hogy a magyar tulajdonu kézépvallalkozasok is egyre nagyobb hangstilyt
fektetnek a kivalo ugyfélkiszolgalasra, és sok esetben fel is veszik a versenyt a
nagy tapasztalattal rendelkez6 nemzetkozi hatterii cégekkel. Az objektiv kép
kialakitasahoz egy-egy vizsgalat soran egy adott cég tobb szaz sajat tigyfelének
véleményét kérdezik meg a kiszolgalasarol, és akar szaznél tébb probavasarlast
is végeznek. Egy-egy résztvevo villalat eredményeit 60 szazalékban sajat
tgyfeleinek a kiszolgalassal valo elégedettségehatarozza meg, 40 szazalékban
pedig az altalanossagban elvart vevé-kiszolgalasi sztenderdek megvalésulasa,

amit probavasarlassal mérnek.
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a kommunikicié kissé feliilrsl kezeli
az lgyfeleket, pedig egy j6 weboldallal
id6t és pénzt takarit meg az iigyfél és
a szolgiltaté is. Erdemes minden fontos
informiciét kézolni az oldalakon, a
hibaelhdritdstd] kezdve, a fejlesztéseken 4t
az tigyfélszolgilatot érintd informécickig.
A Gyakran Ismérelt Kérdéseket nem irt
idénként feliilvizsgilni, frissiteni, olyan
kérdésekkel kiegésziteni, amelyek az
utébbi idében tébbszér elhangzottak az
eléfizetdktSl. Azigazan praktikus megoldas
viszont az lenne, ha interaktivvd vilninak
az oldalak, az iigyfelek megirhatnik a
kérdéseiket, észrevételeiket, és ezekre egy
felkésziile kolléga idGben vilaszolna is.
Emellett szerencsés lenne, ha panasz esetén
az operitor hozziférhetne az eléfizets
adatlapjdhoz, igy akdr azonnal rendezhetne
is egy vitds igyet. Katona Erzsébet
hangsilyozta, az online iigyintézés

nem helyettesiti a személyeset, de nagy
segitség lehet azoknak, akik tébb kisebb
telepiilésen szolgiltatnak: az iigyfeleknek
nem kell utazgatniuk, a cégnek pedig nem
kellene mindig mindenhol folyamatosan

személyesen képviseltetnie magit. Az
egyre novekvé internet-penetriciénak
kiszonhetSen ez a megoldis kézenfekvé
lehet valamennyi tdvkozlési tdrsasignak,
barmilyen kis telepiilésen is legyen jelen.

.......I.........IIII..........I'I.I....0............'."

Az uigyfelek nagy része elégedetien
a sehesseggel es a kiszolgalassal

A halozatépitések és a javulé szolgaltatasokra vonatkozd igéretek ellenére a német
felhasznalék még korantsem gondoljak Ggy, hogy minden esetben megfeleld internet-elérést
biztositanak szdmukra. Ezt bizonyitja az is, hogy egy friss felmérés szerint csupan a netez8k
fele ajanland masnak a szolgéltatéjat. A legtébb panasz a sebességre érkezik.

sdbitéan hangzé reklimszovegeket b6ven hallhatnak

a német eldfizeték: egyre gyorsabb net egyre

kedvezbb 4rért, és természetesen kompetens

szakemberek, folyamatos rendelkezésre illis. A
valésdg azonban egyiltalin nem ilyen szép. 2014 jiniusa és
2015 méjusa kozott a wie-isz-meine-IPde szolgiltaté oldalnak
— amely rendszeresen felméréseket és Gsszehasonlitdsokat
végez — 216 ezer ember szdmolt be részletesen a mobil-, a
DSL- és a kdbelszolgiltatokkal kapcsolatos tapasztalatairdl.
A vilaszok kiértékelése utin kideriilt, hogy az eléfizetdk 56
szdzaléka nem teljesen elégedett az internet-szolgiltatdsaval,
62 szdzalékuk pedig a kapcsolat sebességét kifogisolta.
Az eredmények szerint az iigyfeleknek kériilbelil a fele
nem ajinlani tovibb a szolgiltatéjit egy ismerdsének.
A német felhaszndloktol a legjobb értékelést a regionilis cégek
kaptdk:a 25 szolgiltat6 koziil az élen ugyana tébb tartomanyban
jelenlévé Easybell dll, de utdna a rangsorban olyan térsasigok
kovetkeznek, mint a MDCC, a cablesurf.de, a wilhelm.tel és a
BI'Tel. Ez utébbiakat j6l ismerik a teriiletiikon €16 tgyfelek, a

szolgdltatok aktivak a fejlesztésekben, kéziiliik tébben optikai
hilézatot épitenek. A NetCologne, aK abel Deutschland, a Kabel
BW, a Unitymedia, a die Telekom és a 1&1 a kézépmezényben
taldlhaté, mig az EWE AG, a Tele Columbus, a Vodafone, az
02 és a Versatel a lista végére keriiltek. A mobilinternetnél
a sebességre érkezett a legtébb panasz az eldfizerkedl,
egyetlen cég sem kapott ebben a fontos kategéridban nagyon
j6 vagy j6 mindsitést. Osszességében 6 tdrsasdg érdemelte
ki a j6, tovibbi 6t pedig a kielégitd jelzét, a legjobbnak a
gyorsasig szempontjib6l a Simyo és a blaude bizonyult.
Az igyfélkiszolgilis sem a legtokéletesebb a felhasznilok
véleménye szerint, mindossze 44 szdzalékuk nyilatkozott
pozitivan errél. Gyakori panasz a hidnyos szaktudis, a
bardtsdgtalan kiszolgilds és a feliiletesség. Emellé tirsul még
a fizetSs telefonos ligyintézés és a hosszi virakozdsi idG.
Hogy megéri baritsigosnak, kedvesnek lenni és kompetens
vilaszokat adni az tigyfeleknek, azt mi sem bizonyitja jobban,
mint hogy az Fasybell és a regionalis kis szolgilraték ennek is
koszonhetik, élvonalbeli helyiiker.



