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»,Fajdalommentes”
VALTOZASKEZELES

avagy szolgaltatdi kriziskommunikacio

A kabeltelevizids szolgaltatok élete folyamatos valtozaskezelés, hiszen szinte mindig van
mozgés a csatornak soraban, akar megsz(inés, akar bovités vagy technikai fejlesztés okan,
illetve egyéb (példaul ,kozszolgalati”) rendelkezés miatt. Mindezek végsd hatasa azonban a

néz6nél jelentkezik, akinek a kegyeiért az értéklanc minden szerepl&je kiizd. Hogyan kezelheti
az ilyen helyzetek egy kabelszolgaltatd? Errdl szol Ugyfélkapcsolati szakérténk irasa.

Katona Erzsébet
tigyfélkapcsolati
szakérto

Minden
szolgéltatonak
érdeke, hogy
a mérlegeleés-
nél az ligyfelek
igényét kelld
mértékben
figyelembe
vegyek,

a nyereséges
tgyfélkorik
megtartasa
érdekében.
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tévézés 1obbséglink-
nél mindennapos
szokas. Rendkivil rosz-
szul esik azonban, ha
egy kedvelt csatorna
helyett Gres, nagy kék képernydt
latunk, vagy valami teljesen mas
ado jelentkezik a megszokott
helyen. A nézd ilyenkor vagy bele-
nyugszik a helyzetbe és elhalasztja
a csatornakeresgélés ,nyGget’,
vagy mégis nekiall a beallitasnak.
Vagy inkabb kikapcsolja készalé-
ket. Az sem ritka, hogy valamilyen
alternativ megoldashoz folyamo-
dik - féleg a fiatalabb korosztaly
—, hiszen ma mar az interneten,
akar valamilyen mobil eszkdzon is
megtalalhatja a kedvenc misoro-
kat, filmeket. Es persze az is lehet,
hogy a telefont emeli fel elsd
felindulaséban a bosszus Ugyfél,
és megprabalja elérni az Ggyfél-
szolgélatot. Szélsdséges esetben
- féleg, ha viszonylag gyakran
adadik hasonld problémaja —, akar
szolgaltatdvaltason is elgondolkod-
hat az el&fizetd.
Krizishelyzet a szolgdltaténak is,
hogy miként kezelje a csatornaki-
nélatban olykor kényszeri valtoza-
sokat, &s krizishelyzet az Ugyfelek-
nek is, amikor a nem vart helyzet
megoldésa eréfeszitést kivén tdle.
Ez sz8ges ellentétben all a sajat
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pihenési igényével, s6t dltaldban
a megrendelt szolgéltatasok irdnti
elvarasaval.

Az egyiknek lizleti
dontés, a masiknak
kinalat

A csatornak cseréje az Gjabb
csomagajanlatok, az el&fizetési
dijak médosulésa, esetleg korabbi
ingyenes csatornak fizetdssé valasa
egyarant véltozasokat generalnak,
&5 ezzel dontési helyzetbe hozzak
a szolgéltatokat. Azok a tarsasagok,
amelyek a nyilvantartasai naprake-
szek, kovetik az ugyféligényeket,
ismerik a szokdsaikat, megalapo-
zott Uzleti dontést tudnak hozni.

A kisebb szolgaltatdknak sokkal
nehezebb, amikor egy-egy valto-
735 kapcsan mérlegelnitk kell a
lehetdségeiket. Véqul is, igy-vagy
agy, de dontenitk kell. Minden
szolgéltaténak érdeke, hogy a mér-
legelésnél az ligyfelek igényét kelld
mértékben figyelembe vegyék, a
nyereséges Ugyfélkorik megtarta-
sa érdekében.

A szolgéltataskindlat kialakitaséban
benne van a kényszer, mit miért
kell/lehet felaldozni, éppen ezért
fontos tudni, hogy mit nyer/veszit
a nézetiséq és eldfizetés terén.
Mindezek megfontoldsdhoz nagy

segitség, ha van sok, elemzéssel
elGkészitett adat az Ugyfelekrdl.
(Ahogy errél kordbbi Big data
kdbeltévés médra” cimdi cikkink-
ben sz6 esett, MKM 2016.06.)
Amikor megsziiletik a dontés, s
hozza a bevezetés Utemnterve, mar
.csak” a megvaldsitas van hatra,
amelyrél valahogy értesiteni kell az
iigyfeleket is. Hiszen ami a szolgal-
tatdnak Uzleti dontés, az az Ugyfél-
nek maga a szolgéltatds, az, amiért
& a maga részérdl az el6fizetéssel
megtett mindent.

Vannak persze olyan véltozésok is,
amelyekre nincs befolyésa a szol-
géltatonak, de a kdvetkezménye
érinti. Es akkor biztos, hogy érinti az
tgyfélkorét is. Az elsfizetSket ekkor
is tajékoztatniuk kell, de nem mind-
eqgy, hogy ezt mikor &s hogyan
teszik meg. Ezt a kotelezettséget
informaciokkal, vagy egy értesi-
téssel, hogy az ASZF-ben valtozas
tortént, Ez akér rendben is lehetne,
de sok esetben nem elég.

Nem tul iigyfélbardt megoldas,

ha egyszer(ien ra bizzuk, mikor

és hogyan veszi €szre a csatorna
cseré(ke)t, a kék képernyd(ke)t, s
mit kezd ezzel a helyzettel. Minden
tigyfél masként kezeli a technika
vivmanyait, igy tehat a valtozas
észlelésekor szamit az is, hogy



mennyire kdnnyen boldogul ezzel, de az
is, hogy mennyi ,kedve” van hozzi — ami
viszont nem fligg 6ssze a technikahasz-
nalati készséggel.
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A kriziskommunikacio
alapja

Valoszind, hogy a kébeltévés szolgaltatds
f6bb jellemzéivel (igy csatornak idénkénti
véltozasaval) mindenki tisztaban van,
vagy legalabbis az, aki mar tbbb mint
eqgy éve eldfizetd valamely tarsasagnal.
Azonban ett6l még senki szamara nem
orém, sét kifejezetten bosszantd, ha eset-
leg pont a kedvenc csatornajat ,vették ki”
Ekkor a kiszolgaltatottsag és a tehetetlen-
ség érzése lesz rajta Urrd, és igen, ez igy
szamara egyfajta krizishelyzet. Raadasul a
megoldasahoz éppen azokhoz kell fordul-
nia, akik igy ,bdntak vele”.

Az Ugyfelet - teljesen jogosan - nem

az érdekli, hogy a szolgaltaté, mit tud

az okokrdl, hanem az, hogy mit tesz a
megoldasért és mennyire figyel ra, mint
ugyfélre,

Feszilt helyzetben az
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tortént valtozas kapcsan, amelyre alapo-
san fel kell késziteni a munkatarsakat.

A legjobb megoldés a rendszeres tigy-
félkezelési-kommunikacios képzés, mert
akkor nincs kapkodas, hogy kinek, mit kell
tennie krizishelyzetben. Amikor ebben
mar van rutin, akkor elegendd ,csak” a
megfeleld helyzethez vald igazitdst elvé-
gezni. Ezért érdemes erre ,békeidében”
mindig figyelmet forditani, és lehetéleg
még az elsb krizishelyzet eltt, de utdna
mindenképpen. llyen feszilt helyzetben,
ha az gyfelekre még jobban odafigye-
link, azzal a lojalitasét olyan mértékben
megerosithetjik, melyre ,normal” kor(il-
mények kdzbtt nemigen lenne esélylink.
De az is igaz, ha nem jél banunk ilyenkor
az ugyfeleinkkel, akkor ennek ellenkezgje
tdrténhet meg, méghozza gyorsabban,
mint, azt mi gondoljuk.

Szavak és tettek

Zaklatottségdban az ember szeretne

mielébb tisztan latni, hogy minél gyor-

sabban megsziintethesse ezt a nem
Ul kellemes &llzpotot.

ember’ek' pehe?ebben és « LENYEG ES, HOGY K.nzishel.yzetb?n’ezért
nem tdl j6 hatdsfokkal dol- B kiemelt jelentGsége van
gozzék fel az adott liggyel AVEZETESTOL A a qyors elérhetdségnek
apvtsen-avisamu  TEVESZERELOIG & Ahosy emfectic 2
érdekében - a negativ MINDEN DOLGOZ0O munikacios stilusnak.
I i oM
feszilt helyzetekre. Ezért ERTEKRENDET ben az elsé frontvonal az
Taonscon | KEPVISELIENA  i9/Momcdanteatos
Ugyfélhez intézett elsd VALLALAT ELETEBEN tdl szerencsés, ha itt nincs
p?r r’nonqa'; ta’rt’alma és ,? TORTENT VALTOZ AS elég kapzzcnas, es’/valgy
kozlés mdédja (irdsban meég 3 nem kellden felkészilek a
erésebb a hatésa), ugyan- KAPCSAN - munkatérsak a helyzetek

is a frusztralt ember az

elsé 5-10 mésodpercben kialakitja a sajat
véleményét, amit késébb mar nagyon
nehéz megvéltoztatni. Es ez nemcsak az
tigyfelekre igaz, hanem a sajat munkatar-
sainkra is.

Nemcsak az Ugyfeleinkkel kell jol kom-
munikélni, hanem a munkatérsainkkal is,
akiknek a véltozasok fizikai megvaldsi-
t&san tdl esetleg az tgyfelek kezelése is
feladatuk. Lényeges, hogy a vezetéstd|

a tévészereldig minden dolgozo azonos
értékrendet kepviseljen a vallalat életében

megnyugtato kezelésére.
A hangbemondést ma mér szinte min-
denki meg tudja oldani, amellyel az
tgyfél azonnali informacichoz juthat. A
telefonos kapcsolat |étrejétte utdn maris
roviden tajekoztatjuk az Ugyfelet, hogy
az Uj/aktuélis helyzetben mit teszink,
esetleg neki van-e teenddje stb. Ezzel
egyutt sem lesz minden Ugyfél elége-
dett, de sokat segit, ha ezdltal a bejévo
hivasok 20-30 szézalékat 10-20 mésod-
percen belil elintézhetjik. (Komolyabb
krizishelyzet soran kiemelten fontos

megoldas a hangbemondas alkalma-
zasa, pl. természeti katasztrofa esetén,
hiszen a szolgéltatas-kiesés teriiletérdl, a
varhato helyredllitasi id6rél szinte folya-
matosan, friss informéacié adhatd, melyet
célszer( egyUttesen az online fellletek-
kel — honlap, esetleg chat lehetdséggel,
kozosségi média — egyutt alkalmazni)
Fontos, hogy a kapacitds novelése érdeke-
ben tudjunk olyan munkatérsakat bekap-
csolni, akik az elsé informaciokat meg
tudjék adni - kell6 empatidval -, és a fon-
tosabb adatokat rdgzitik. llyenkor mindenki
.belltethetd”, ha a helyzet tgy kivanja, de
erre is képezni kell a kollégakat, és a meg-
feleld eljarast is gyakorolni kell nyugalmi
id6szakban.

Az irott kdzlemény esetében nincs lehe-
16ség kérdezésre, pontositasra. Erdemes
figyelembe venni, hegy egy helyzet felmé-
résekor az emberek a kozlemény elsé és
utolsé mondataira figyelnek a legjobban, a
16bbit csak atfutjak. Maximum 3-4 bekez-
dést, révid, kdzérthetd kommunikacids
lizenetet tudnak felfogni feszilt helyzet-
ben. Tobbek kozott ezért sem hatékony,
ha csak kikdldjik a hivatalos szévegezésd
— sokszor szakkifejezések tomkelegéval
teletGzdelt - sok oldalas téjékoztatot, vagy
egyszerden kdzzétesszlk az egész szove-
get a honlapon.

Hasznosak - de nem elégségesek — lehet-
nek a honlapon elérhetd minél részlete-
sebb, de kdzérthetéen megfogalmazott,
tagoltan szerkesztett informaciok, konk-
rétumok. Sokat segitenek az atlathato-
sagban a linkek, pl. az aktudlis csatornaki-
0sztasrol, a tovabbi szdveges feliratok stb.
Sokszor nem elegendé kiirni, hogy milyen
frekvencidn taldlhato az adott csatorna,
mert a tévék beédllitdsai meglehetdsen
valtozatosak, &s egyaltaldn nem biztos,
hogy ugyanazokat a jeldléseket, para-
métereket hasznaljak, amit a szolgéltatd
kbzzétett a honlapon.

A sajat hirdjsag, infécsatorna alkalma-
zasa mellett a kulonféle Ggyfélszokasok
alapjan lehet Uzenetet kildeni az online
fiokba, egyéb feltletekre, hirlevelet, de
akar SMS-t is kildhetiink, ha a helyzet tgy
kivanja (és persze rendelkezlnk megfele-
|6 adatokkal).

Erdemes tehét tdbbféle eszkdzt, modot
hasznalni a kriziskommunikécié — de élta-
[&ban is az ugyfél-kommunikacié — sorén,
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azonban a helyzet és a tovabbi teenddk
megértéséhez még ennél is tébb kell.

Sokan ugy vélik, ha kozlik a torvények
és a paragrafusok szamat, idézik a jog-
szabaly szévegét, azzal hivatalo z

55
el nem \.=\tcthaLC\.-a teszik a helyzetet.

me
csolatrdl van szé
Ahhoz, hogy
ely

tol, neki

érthets &

dmpontok kel-

:ﬂ“e< hogy mit ~.-'a'rt“at. c—'s mit kell tennie

és kmvszcrmr kilondsen tgyelni kel
arra, hogy meo vélet Ie ul se 'gé'f:“<

k kivu

Lényeges, hogy csak arrd oeszéjl';rk.
amihez értlink, ami hozzank tartozik,
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- ely, hogy minden rosszban
- yen fesz{lt helyzetekben is
ora". A kisebb szolgélta-

elajanlja az Ggyfél k'"":ékének atprog-

yel, de ez is, mint minden
déntés kérdése. Ugyanis, fE“o anlja a
szolgaltatd az atallitas ehezéséger nyil-
van csak azok az Ugyfelek jelentkeznek,

kik szdmara ez gondot okoz. Erti‘ex’jef\,
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legvéltozatos abo Ugyfélkapcsolati csator-
nékon - vagy célzottan, ha ismertek az
\ £,

ugyfélszokdsok — a varhatd eseményekrdl
és a hozza kapcsolodo IeheLosea ekrol.
Ha az Ugyfél az online fellleteket is hasz-

nélja, akkor szolitsuk meg ot"' akar csak
g ajelzés kérésével, hogy minden
rendben van-e. Hiszen mar dnmagaban
az is érték, hogy nem ,csak ;’mf' meg-
valtoztatta a szolgdltatd a csatorndkat,
rdekli, hogy mit kezdett ezzel a
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Egy-egy véltozds kommunikécidja jo
om lehet arra, hogy pl. telefonos

s normaco oz
/ a vezetGség. Mivel lehet tudni
azt is, hogy pontosan kihez kell kimenni,
yedi é'tékes’:és 'éﬂiatcxa: e"we:
ul,

vagy egyéb mas kedve-

Efle:l:r*k abban
jak 2 kényesebb

Yobek kozott ezért is érdemes megfo
d i Edgar Lawrence Doctorow gondo
""" .Eqy vdllalkozas nem képes talpon
facm' ma, ha csak azt ismétli, amit

nap csinalt. Ha nem ndvekszik, akkor
elpusztu clvaﬂ., mint egy éldlény: hz
megéll a ndvekedésben, zkkor hz co<aln
kezd.





