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— MARKETING

SZOLGALTATASBOVITES SEL
NOVELHETO-E AZ UGYFEL

LOJALITASA?

Katona Erzsébet
tigyfélkapcsolati
szakértd

Monopol-
helyzetben
kétségtelen,
hogy az iigyfelek
igényeit
alacsony szinten
lehet tartani,

de immar egyetlen
szolgaltaté sem
maradhat
érzéketlen

az uj elvarasok
irdnt.

gyszerre humoros, de
ugyanakkor elgondol-
kodtat is ez a rdvid
parbeszéd. A humor
hasznos, hiszen Ggy-
félként olykor mindannyian
Lugyetlenkedink" egy kicsit, és
jol esik magunkon nevetni, oldja
a fesziiltséget. Erthetd, hogy az
ember nem ,profi” a bankban vagy
a kdbeltévé terén, ha nemeza
szakmaja. Ugyanakkor éppen ezért
érezzik némiképp kiszolgéltatott-
nak (is) magunkat, ezért lényeges,
hogy ekkor milyen bandsmédban
részesiilink az adott szolgéltatonal,
azaz hogy kezelik ,amator” kér-
déseinket, laikus hozzéallasunkat.
Ezért, ha a fenti parbeszédet az
ugyfél szemsz6gébdl nézzik, az
Ugyintézé vélasza, ,segitbkészsé-
ge” finoman szélva is hagy némi
kivanni valét maga utén, és mint
lathatd, ennek az érzésnek kival-
tdshoz szinte alig kellenek szavak.
Kétségtelen tény, hogy a telefonos
ugyfélszolgélat tébbnyire ,csucsra
jératott’, de egyetlen Ugyfelet sem
vigasztal, hogy 6 mér az aznapi
sokadik panaszos. A hozzdadott
érték dnmagdaban azzal a ténnyel
pl. van tgyfélszolgélata egy szol-
géltatonak, még nem jelenik meg
az ugyfél széméra.

Szolgdltatds-kézpontusdg
kontra ligyfélk6zpontusdg
A vezetékes szolgéltatdsoknal egy
adott terileten a technikai hattér,

Telefonos Ugyfélszolgalati parbeszéd:
,Ugyfél: - A megjelenitendé névhez mit irjak?

Szolgéltatd: - A nevét....

Ugyfél: - Amit Onok adtak nekem?

Szolgéaltatd: - Nem...,

a héldzati lefedettség egyfajta
monopolhelyzetet teremtett, de ez
mar csak ideig-6raig igaz. Mono-
polhelyzetben kétségtelen, hogy
az Ugyfelek igényeit alacsony szin-
ten lehet tartani, és ha a nyyjtott
szolgéltatds szinte élvezhetetlen,
az elégedettségik akkor is magas
lesz. igy latszolag megmenekulhet
a kockazatos és koltséges fejlesz-
tésektdl. Azonban az alternativ
tavkozlési megoldésok valddi piaci
kdrilményeket teremtettek, ezél-
tal sszehasonlithatévé vaéltak a
szolgéltatdsok, és ezzel egyltt az
ugyféligények ,kiszabadultak” mdvi
zértsagukbol, és immar egyetlen
szolgéltaté sem maradhat érzéket-
len az uj elvérasok irdnt.
Infokommunikaciés robbanas
ide vagy oda, tény, hogy nem min-
den ember tud/akar |épést tartani
a megnyild Uj lehetdségekkel. A
marketingkommunikacié - piac-
kutatdson alapulva - hatékonyan
tudja felhivni a leendé vagy a meg-
Iévé ugyfelek figyelmét az uj szol-
géltatasokra. Valdjdban azonban
csak annak az Ugyfélnek az igényét
lehet ndvelni, amelyik mér hozzé
van szokva ahhoz, hogy tényleg
lehetnek igényei. S ha mér vannak,
akkor felkeresi a véllalatot, hogy
tajékozodjon. Barhogy is kerll sor
az elsd kapcsolatfelvételre - akar
virtudlisan, telefonon, személye-
sen vagy irdsban - a pozitiv elsé
benyomas csak ahhoz elegendd
(és tételezzik fel most csak a pozi-

amit a szlilei adtak maganak.”

tiv benyomast, hiszen az ellenkezé-
je egyértelm( helyzetet eredmé-
nyez), hogy bizalmat szavazzon és
szerz&dést kdsson. Tartds kapcsolat
azonban nem vésarolhaté meg
hdségidével sem, mert a ,jé don-
tés” bizonyossdgénak fokméréje
més. Az Ugyfél mér ekkor érezheti,
hogy csak egy terméket adtak el
neki, vagy mint Ggyfél is fontos a
szolgéltatéja szamara!

A tartos ugyfélhiség alapja
nem mas, mint az, hogy bizalom-
mal tud-e fordulni szolgaltatéjahoz,
van-e olyan szintd kapcsolattar-
tasra lehet6sége, hogy minden
Ggyes-bajos tgyét (pl. javitas,
karbantartas, informéacidkérés,
érdekl6dés) képes megoldani a
szolgaltatojaval kozosen. Ehhez az
kell, hogy a vallalatok az Ugyfélkap-
csolatot helyezzék a mikddésuk
kdzpontjaba, a termékeik, szolgal-
tatasaik helyett.

Az utdbbi esetben a termékuk-
rél szakértéként kommunikalnak az
ugyféllel, adott esetben nevelve-
kioktatva 6t , és a végcél valoja-
ban csak a tranzakciok szamanak
ndvelése, azaz a minél tébb eladas,
szerzdéskotés. A taldlkozasok

mig a koztes idészak ,néma” (kive-
Ve panasz esetén).
ona”a«" ahol az Ugyfé! &
géltatds és vele a vaéllalat gon-
3nak kbzéppontjéban, ott
rangu félként tekintenek r
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Tanécsadé

s soran kézosen prébaljagk meg,
az egyedi igények alauja ),
jobb szolgéltatési megold
A kommunikacio lényege
megoldas. Ebben az esetbe
taldlkozésok szama sokkal tdbb
hiszen a konzultécié, tanédcsadas 6
géban feltételezi ezt. Es ez nem hétrény
hanem az elény, amit ha nem hasznélnak
ki a szolgéltatdk, szembesulni fognak
azzal, hogy ma mér egyetlen ,vezeték
sem képes monopolhelyzetet eredmé-
nyezni. Az (gyfelek nem maradnak ott
ahol nem fontosnak tartjak ot.
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A kilén magyarazatot nem igényld alap-
szolgéltatast érdemes ugy atértékelni a
szervezeti kommunikaciéban, hogy nem
egyszerlien tavkozlési szolgaltatast nyyj-
tunk az Ugyfeleinknek, hanem tévéné-
zési/internetezési/telefonélési ,elényt” is

kindlunk. Persze érdemes kiemelnink azt,

hogy mi is az alapszolgaltatasunk, mert
ha példaul csomagot ajénlunk, az mar a
masodlagos szolgéltatasi szintet jelenti
ezen belll is a termékjellemzdket. Ez a
kiemelés, megkuldonbdz-
tetés az Ugyfélmegtar-
tast is szolgdlja, hiszen
jol elkllénithetd, hogy
mi a fészolgéltatds, és mi
a plusz, igy ennek kom-
munikacidja ndvelheti a
bizalmat és nem utolsé
sorban az értékesitést is.
Az sem mindegy,
hogy errél milyen stilus-
ban kommunikalunk. Es
itt nem csak a webolda-
lon fellelheté konkrét sz6-
vegre kell gondolnunk.
de tartozik a weboldal kezelhetésége, de
éppen ugy, pl. egy Ugyfélszolgalati iroda
fizikai kornyezetének minden jellemzéje
(rend, tisztasag, atlathatésag, kényelem,
stb.). A véltozatos kapcsolati csatornak
biztositasa szintén erdsiti a bizalmat.
Kulcsfontossagu, hogy milyen kollé-
gakkal, munkatarsakkal taldlkozik az Ugy-
fél, kedvesek, segw‘tékésze< *\ozza' vagy
éppen flegmék, netén egyfajta ,hivatalos
hangnemben |épnek fel vele szemben.
Az Ugyfélkiszolgélés (legyen akar beszere-
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ugyfélkapcsolati workshopunk alkalmava

_ . amikor arra kérdeztlnk
NTOSSAGU, ra, hogy a szolgaltatok

jelenleg milyen Uj méd-

MILYEN e
KOLLEGAKKAL, feleik loja aus E'és'{:e"'.
MUNKATARSAKKAL ~ Zsokent azt avalaszt
TALALKOZIKAZ ~ mér mosolyau
UGYFEL, KEDVESEK, '

e
valéban jobban birja

HOZZA, VAGY EPPEN :
FLEGMAK

K
a stresszes helyzetet és
bizalomkeltébbek is a
masik ember szdmara,

ezzel egytt

a mosoly dnmagéban nem elegendd az
ugyfél lojalitas erdsitéséhez.

A meglehetdsen élénk piaci kdrnyezet-

ben az Ugyfelek megtartasahoz minden
cég szamara kézenfekvé megoldas, ha
szolgdltatasainak korét, és ha ezt
az egyedi igényekre vald gyors reagalas-
al teszi, erésiteni tudja pozicidjat. M

gy ilyen lehetdség az is, me
szolgaltatas igénybevételét, vagy

annak szinvonalat.
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azt biztosan allithatjuk, hogy
a

ehetdségekrél a Média —Kébel-Mdhold
oldalain rendszeresen olvashatnak, a cikk-
ben inkdbb az Ggyfélkiszolgalds médjara
fokuszélunk.)

Az egyik kulcsfontossagu terilet az
ugyfelek informacié-igényének kielé-
gitése. A honlap szinten mar elenged-

hetetlen alapeszkdz. De nem elég a
megléte, Iényeges, hogy azon milyen
3 ta'ta\c““ - és annak stilusa -, milyen
felhasznaléi élmény” a bdngészés,
keresés, netdn az Ugyintézés soran.
Hasonldan ,beszédesek” a prospektu-
sok, a kilénféle nyomtatvanyok - pl.
maga a szerz6dés kinézete, szbvegezé-
se stb. -, és ezeknek a kezelési lehetd-
ségei (elektronikus, postai stb.).

Az elfizetés megrendelése, a cso-
magvaltasi és fizetési lenetdségek egysze-
rdsitése, a dokumentumok kezelésének
megkdnnyitése, de akér a szamlazas és a
fizetés online platformra terelése szintén
szolgéltatasbdvitési lehetség, amelyek
- a véllalat érdekén felll - az Ugyfelek
kényelmét is szolgdljék. De csak akkor,
HA talélkoznak az tgyfelek igényével

mert volt piackutatds) és HA annak
kezelése Ggyfélbarat, és HA az arrdl vald
tajékoztatas is értelmezhetd. Mindehhez
a szakszer( telefonos, online és szeme-
lyes Ugyfélszolgélat biztositasa ped
kiemelt jelentéségu szolgéltatasbdv 'ES!

ehetéség. A megfeleld Ugyfélkapcsolat
biztositdsa nagyon magas értékben jarul

az Ugyfélmegtartdshoz, ez azonban nem

énmagaban a tec megvalositast

,'e enti, hanem szakszer( Ugyfélkezeléssel,
Ugyfélcentrikus kommunikéciéval, folya-

hnikai



matosan képzett munkatérsakkal vald
(tdbbcsatornés) tgyfélszolgélatot.

Kivdlosdgok
Minden szolgaltatds lehet kivélosaga,
de éppugy gyengesége is egy cégnek.
A szolgaltatds szinvonaldnak emelése
érdekében kell meghatérozni, hogy a
mely terllet - esetleg teriletek - lesz a
kivaléség, a hozzdadott érték. Ezeknek
olyanoknak kell lennitk, amelyek szemé-
lyesen igénybe vehetdek, konkrét el6nyt,
kényelmet, tébblet élményt, azaz a korab-
bihoz képest szinvonal-emelkedést jelen-
tenek az adott tgyfél, vagy tgyfélcsoport
szdméra.

Az egyik ilyen kivalésagi terllet az
Ugyfélcentrikus tajékoztatés - tandcsadas,
konzultacié - amely kulcsfontossagu a
lojalités erdsitésében. Nem feltétlendl jar
hatalmas beruhdzassal egy-egy terlet
javitasa, ugyanakkor a hozzéadott értéke
alapjén béven megtérilé beruhazas,
még egy kisebb szinvonalbeli emelkedés
is. llyen lehet, pl. a személyes Ggyfél-
szolgalati irodaban a gyermekek részére
kialakitott kis ,jétszdsarok’, amely éppen
Ugy szolgéltatasbdvitést jelent, és mint pl.
a kavéval kinalds, vagy a wifi biztositasa.
Az Ugyfélszolgélati irodék gyakran beva-
sarlé-kdzpontokban, esetleg irodahdzban
mukddnek. Ezekben az esetekben a
kilsd kdrilményekhez mérten érdemes
a szolgaltatasbdvitésrl gondolkodni és
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gondoskodni (pl. elegendé ulShely, a cso-
magok, ruhazat elhelyezésének bizton-
saga, pontos Utbaigazitds, sajét recepcios
személyzet biztositdsa stb.)

Egyre tdbb szolgéltatd weboldaldn
elérhetd a chat felulet. Azonban épp
ellenkez6 hatdst valt ki, ha nincs, aki azt
kezelje - pl. csak Uzenetet lehet hagyni -,
vagy ha van is, de 6 csak tdmondatokban
valaszol, mert egyéb, pl. IT munkéja mel-
lett nem ér ra, hogy ,mindenféle” kérdés-
re vélaszoljon.

Hasonldan problémés a megvélaszo-
latlanul hagyott, online fellleten kdzzé-
tett panasz. Jelzésértéklnek kellene len-
nie annak is, ha pl. a ,Vendégkonyv” fell-
letét az Ugyfelek jobb hijan panaszfalként
hasznéljak. Vagy ne adjuk lehetdséget az
online felllet hasznélatara, vagy legyen
kezeldje, de az semmiképpen se j6, ha
az online negativ értékelések ,szabadon”
maradnak.

RendkivUl fontos, kiemelt terllet -
ahol ma mér igen komoly torvényi elé-
irasoknak kell megfelelni - a telefonos
Ugyfélszolgalat. Még mindig a leginkébb
preferdlt személyes (igyintézési forma
a telefonalds. Kuldndsen ott van nagy
jelentésége, ahol a szolgéltatéd személyes
Ugyfélszolgdlati iroddjanak megkdzelitése
problémds. Az alapelvérds, hogy a hivés-
6l szédmitott &t percen belil fel kell venni
a kdzvetlen kapcsolatot az Ggyféllel, de
nem mindegy, hogy ezutén, mi és féleg
hogyan térténik, azaz milyen kommuni-
kacié és Ugyfélkezelés valdsul meg.

Ahogy a felvezetd kis humoros szé-
vegben is lathato, az Ugyfélcentrikus kom-
munikacié nagyon fontos, mert ebben
tukréz6dik a gondolkoddsmaodunk, és ha
egy szolgéltaténél a terméke alla fokusz-
ban, akkor a kommunikacidjdban is az
lesz. Ezért beszél ugy, mint egy ,szakértd",
aki kioktat, az ugyfél pedig kényelmetle-
nUl érzi magat és a problé-
maéja sem feltétlenul oldédik
meg. Azonban ha a szolgél-
taté gondolkoddsmédjénak
kdzepében az tgyfél all,
akkor a szolgaltatésbovités
kapcsén is az Ugyfél és a vele
valé egyutt gondolkodés,
meghallgatas, konzultacios
lehetdség biztositasa kerll a
kdézéppontba. Ebben az eset-
ben az Ugyfél bétran kérhet,

b»zalommal fordulhat a szolgéltatéjéhoz,

mert biztos lehet abban, hogy kérése
meghallgatasra taldl, és a megolddés is
elfogadhaté lesz a szaméra.

A kapcsolatkdzpontuségra azonban
folyamatosan képezni kell a szervezet
munkatarsait, és figyelemmel kell kisérni
annak megvaldsuldsat a véllalat teljes
egészében. Ezen értékek kdvetése jelen-
t8s versenyelSnyt biztosit, és amelynek
nagysaga jelentésen meghaladja a kép-
2és, fejlesztés és a technikai megvaldsités
koltségeit. A kapcsolattartés fejlesztésén
nem célszerd takarékoskodni, ha az Ugy-
felek lojalitdsdnak megdrzése hosszu
tavon célja a véllalkozasnak. Erdemes
tehat megfogadni John Naisbett 4lta
mondottaka' Minél ma
szinvonalat ér el 2 vildg, annél jobban
igénylik m ‘; az emberek a velUk igazédn
t6rédé szolgaltatdsokat.”

gasabb technikai
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