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UGYFEL-EDUKACIO KONTRA
MUNKATARSI LOJALITAS

Van egy mondas, amely mara, ugy tlnik, kissé ,megoszt6” lett: ,, Az tgyfélnek mindig igaza

van!” Ez a kijelentés kb. az 1900-as évek elejérdl szarmazik Henry Gordon Selfridge-t6l, aki
Gjszer(i aruhdzéval a mai plazék alapjat teremtette meg, olyan Uttér6 marketingelemeket
hasznélt, mint példaul a manapsag sokat emlegetett kellemes tigyfélélmény biztositasa, és

amely értelemszeriien a profit névelését szolgélta a vev6k megtartasa dltal. (Talan még tébb

Katona Erzsébet

tigyfélkapcsolati
szakértd
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csatornan is lathatd az életét bemutatd, remek sorozat.)

anapsag azonban
az a tapasztalatunk
hogy ez a mondas az
Ggyfelekkel foglalko-
z6 munkatarsak és vezetdik koré-
ben inkdbb indulatokat keltévé,
kényszerit6 jelleglivé valt, messze
eltdvolodva az eredetileg elképzelt
pozitiv igyféléiménytdl.
Ezért aztdn van, aki szabadkozik,
igyekszik az ugyfél és az igazség
kapcsolatat a ,de” szécskéval tom-
pitani - vagy inkdbb az egészet
felulirni -, vagy a ,nem” szdcs-
ka beszurdséval azt prébélia meg
elérni, hogy a kedves Ugyfélnek,
csak néha lehet igaza, de mindig
nem. Vajon miért érzik sokan ugy,
mindenképpen tiltakozni kell az
ellen, hogy az Ugyfélnek mindig
igaza van?

Mit jelenet az ,ligyfél igaz-

sdga”?
Nos, nem azt, amit kér - netadn
kénytelen kovetelni - egy-egy

panasz vagy probléma esetén, mint
megoldést, vagy mint kompenzé-
ciét. Az, hogy az ugyfél eljut oda,
hogy panaszt tegyen, reklamaljon,
megfogalmazza a sajét védelmére
a jogorvoslatot, az mar egy kdvet-
kezmény, a véllalat mdkodésének
egyik lathaté jele. (Korabbi MKM

cikk a panaszokrél bévebben: ,Ha
nincs panasz, az a j6! Ha van panasz,
az jo?" 2017/majus.)

A panasz nemcsak az Ugyfélke-
zelés modjanak az egyik kovetkez-
ménye, hanem a véllalat marketing-
és értékesitési stratégidjanak, szol-
géltatdsi mikddésének is ,muta-
téja", de egyben - és pont ezért -
ugyanitt van a lehetdség a javitasra
is. Fontos lenne megérteni, hogy

- A SOKFELE
UGYFELREAKCIORA FEL
KELL KESZULNIE AZ
UGYFELSZOLGALATI
FELADATOKAT ELLATO
MUNKATARSAKNAK
ES VEZETOIKNEK. -

a hiba a vallalat mikodésének jel-
lemzbje, és nem fokmérdje. Az mér
inkdbb, hogy mit teszink a ,hibdk-
kal’, példdul megsértédink-e, vagy
lehetdségként tekintlnk rajuk.

Az Ugyfél igazséga pedig ott
van, hogy ugy érzi, az a szolgal-
tatds/termék, amit kifizetett nem
olyan/nem ugy mikddik, ahogy azt
elvarta, neki ez a tapasztalata, és ez

t6le elvitathatatlan. Tehét az Ggyfél-
nek abban van mindig igaza, hogy
probléméja van. Es itt még nincs
sz6 arrdl, hogy ki hibazott, vagy
hogy hibazott-e egyaltaldn barki is,
arrél sem, hogy mi lenne a jogos
kartérités, vagy éppen mit tartunk
irredlis kovetelésnek, hogy kinek,
mi lenne a bizonyitasi feladata és
a tobbi.

Itt csak arrél van sz6, hogy, ha
egy ugyfél csalédott, valami nem
ugy makédik, vagy valamiben
elakadt - azaz problémdéja van -,
segitséget szeretne kapni annak
érdekében, hogy ez a kifejezetten
negativ éiménye és helyzete mie-
I6bb megsz(injon. Es igen, lehet,
hogy lesz olyan tgyfél, aki a sokadik
telefonédlds és - a nem Otperces -
vérakozds utdn kissé ideges lesz,
hogy még mindig nincs megol-
dés a problémajara, és az Ggyinté-
z6n tolti ki @ mérgét, akar verbalis
agressziéval. Ugyanakkor az Ugyin-
1626 is komoly érzelmi talfGtottsé-
get generdlhat a ,problémézgatd”
Ugyféinél, ha példaul arra kéri — akar
kedvesen is -, hogy ,nyugodjon
meg!”, és abszolut érthetd reakcid
lesz az Ugyfél részérdl, hogy nem
lesz nyugodt.

Az Ugyfelek mivel egyre inkabb
tudatosak, kifejezetten rosszul tdrik,



ha kétségbe vonja barki is azt a jogu-
kat, hogy a problémadjuk megoldasaért
épéseket tegyenek. Miutdn meglehetdsen
vegyesek az Ugyfelek tapasztalatai az Ugy-
félkiszolgélds terén - természetesen sok
kivald Ugyfélszolgalat van, de jav
is béven akadnak még -, igy az ugyfelek
a panaszkodasi hajlandésaguk mértéke és
héfoka szerint jelzik a problémaikat a szol-
géltatoknak. Eppen ezért erre a sokféle
Ugyfélreakcidra fel kell készulnie az Ugyfél-
szolgélati feladatokat elldté munkatarsak-
é

k’*-3-< akar offline, akar online
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,,A Jjo ugyfeleket szeretjik!”
el az ugyfélszolgalatokon elég erds
1és annak érdekében, hogy mind

kuldonféle haté-

ke eMet enkedik” is?
ugyfélszolgalati munka igen
megterhelést jelent
e t

haban a kavézas mel-
van, aki egészen , hazaéig cipeli” a
Az pedig kifejezetten

ett, de \
'wegat‘ élményeit.
rossz Ugyintéz6i éllapot, ha valaki odaig
jut el, hogy ki is ,oktatja" az Ugyfelet.
Ezek az allapotok messze nem az idealis
ugyfélkiszolgdlds szintjét jelentik, mellyel

adott helyen mindenképpen foglalkozni

kell, és addig, amig nem késé, azaz nem
elentkezik a magas fluktuacié és vele a

kulsé

Amikor elégedetle

elvarasainkat

J
m
>
)

(o]
<
C

>
x
V]
w
[
[V
v

ddottak, duhosek
vagyunk adott

avintézdk pont olyan emberek
ilyenek mindannyian vagyunk.
Hatnak rajuk a sajat problémaik, élethely-

zetuk és persze az W\Ye ek probléma

k ual is zajlik egy-
ajta dsszehasonlitds, és itélkezés, értéke-
ndenképpen kezelni
kell a vezetésnek egyrészt a személyes
koztatds érdekében, masrészt
gy az ugyintéz6 személyes meggy6z6-
dése és az Ugyfélkezelés iranya, a vallalati
élkitGzés mindenképpen &sszhangban

Vieg kell érteni, hogy az Ugyfeleknek
alapvetéen az ha problémajuk
van, batran fordulhatnak bérkihez a szol-
ott mindenki a megoldast
keresi, nem hibaztatja, nem itélkezik, csak
keresik a mindenki széméra megfeleld
megoldast. Mindekdzben ugy kommuni-
kalnak az Ggyfelekkel a véllalat Ggyintézdi,
hogy az Ugyfelek azt érzik, j6 helyen van-
nak, és érd elfogadniuk azt, amire
c—*etdséc kindlkozik megoldasként.

A lojalitdsa ma fonto-
mint barmikor, mert a j6 munkaerd
dorlédsa komoly veszteség a vallalat
szamara, a poétldsa dupldn nehéz. Ezen
eltl az Ugyfelek oda mennek szivesen,
hol megbecsulik &ket, igy vannak ezzel
a belsé tgyfelek, a munkatarsak is. Ezért a
képzésik, fejlesztésik olyan elemi érdeke
kellene, hogy legyen) a vallalatoknak,
mint az, hogy legyenek elégedettek a
kilsé ugyfelek.

A képzéseknek, fejlesztd tréningeknek
jutalomként kellene elStérbe
, hogy ne a hiba-
keresés legyen a fékusz, hanem kivalosag-
ra, fejlédésre vald torekvés. A megfeleld
fejlesztés hatdséra fel sem fog merdin
unkatarsakban, hogy az ugyfeleket
jol viselkedni’, vagy az

szamit:

géltatdjuknadl,

emes e

munkatarsak

27anbhan
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Keruini, amelynez az ke

am

tanitsuk-e meg

ugyintéz6i kommunikacion, az elkotele-
zett, felelés Ugyfélkezelésen mulik-e az

ugyfelek elégedettek legyenek
és amely egyuttal a vallalat elsdle

nogy az

eges

Ha sikerdl a munkatarsaknal a nyi-
tottsagot elérni, akkor a gondolkodas is
megvaéltozik és végbemegy a szemlé-
etvéltds - kétségtelentl egy hosszabb
folyamat eredményeként - és magatd
értetddik majd az is, hogy az ugyfélnek
mindig igaza van, abban, hogy proble-
maja van. Ezért is érdemes meg ;a n




