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KIVALASZTAS AZ EMPLOYER

BRANDING ARNYEKABAN
VEZETES VS. MUNKAVEGZES @ rész)

Minden embernek sziiksége van olyan tevékenységre, amely személyiségének fejlGdését segiti,
motivalt allapotat kielégiti, és amelynek kovetkezménye az erkolcsi és/vagy anyagi megelégedettség.

Katona Erzsébet

Ugyfélkapcsolati
szakért6

42

DECEMBER - JANUAR | 2019-2020

ontos tudni, hogy aki dllas-
ban van, az ,€l6 kapcsolat-
ban” dll a munkahelyével,
minden nap megéli az altala
mir nem kedvelt helyzetet, egészen
pontosan tudja, hogy mit nem akar

csindlni, milyen munkahelyen nem |

akar dolgozni, milyen binismédot |
nem akar, és hogy mennyi pénz |

az, amennyi alatt nem cserélne

munkahelyet mindezzel egyiitt.
Azt viszont ugyanilyen pontosan

nem feltétleniil tudja a munkavil-

lalok zome, hogy mit is akar dol- |
gozni, és ehhez képest mi lesz az |
a ,j6” munka, amit talil a munka- |

erGpiacon, egyiltalin milyen lehet-
ségek kozoter vilogathat kozel és
tavol. Kellenek a tapasztalatok, me-
lyek val6jiban az interjik, a kivi-
lasztasi eljdris megélése, a proba-
id6k probidi, a beilleszkedés, a kol-
légikkal, vezetSkkel val6 kapcsolat
nehézségei, a fizetés, a bejelentés
és a kiilonféle — sajnos létezé -

trilkkozések is értékes tapasztala- |
| szélye annak, hogy az informilis

tok, negativként is.

Ugyanez igaz a munkaltatokra is,
szamukra is hasznosak a kivilasztis
tapasztalatai, de sajnos nagyon kolt-
séges, éppen ezért igen lényeges,
hogy sikeres legyen a kivilasztis, és
jelentkezzenek a megfeleld palyi-
zok. Ezért is lett igazin fontos a
munkahely ,kiforditisa” azzal,
hogy a villalatok belsé életiiket he-
lyezték ,kirakatba”, amelyben be-
mutatjik a villalat dleal kinalt le-
hetGségeket munka-kollektiva-sza-
badid6/maginélet viszonylatokat is,

de mint littuk ezt is csak okosan,
redlisan érdemes megtenni.

Eles a verseny amunkaerépiacon
is, hiszen lithatjuk, nem duskilunk
szabadon dramlé, j6l képzett mun-
kaerGben, ezért igencsak kell a

figyelemfelhivis, hogy megkiilon- |

boztessék magukat a villalatok,
példdul a munkavillalék szimdra
fontos érékeik kiemelésével. Es ma
mir az sem kiilénos, hogy kép-
zettséget sem elvirnak a villala-
tok, hanem biztositjdk a tanulis,
fejlodés lehetdségét az G munka-
tirsaknak. Azonban fontos, hogy
ne csak az az 4 munkatirsakra
fokusziljanak a villalatok vezetdi,
hanem a meglévokre is. Hiszen
nagyon is fontos szerepiik van a
jelenkori dolgozéknak abban, ho-
gvan fog bevilni, beilleszkedni az
j munkatdrs a csapatba.

Ha azt érzik ameglévé dolgozok,
hogy hidba tartanak ki, csak nem
kapnak megfelel6 elismerést, meg-
becsiilést, akkor igen nagy a ve-

csatorndkon hamar a tudtira hoz-
zdk az G munkatirsnak, hogy 6k
mit gondolnak a villalat mérka-
épitésérl.

A kiforditott mdrkaépités
Sokféle munkateriilet van, egy
gviri dolgozoéndl, szalag melletti
munkasndl is mds a kivilasztis és
beillesztés folyamata, és mis a szol-
giltat6i dgazatban, kiilénésen ott,
ahol az tigyfelekkel val6 foglalkozas
kézvetleniil zajlik.

Ha egy cég termékével kap-
csolatban van j6, vagy rossz ta-
pasztalatunk, ez még onmagiban
semmit sem mutat meg abbdl,
hogy milyen lehet az adott gyir-
ban dolgozni, bir bizonyos ér-
tékek azért igy is lithatéak. A
szolgiltatéiparban azonban min-
dez sokkal litvinyosabb, mert,
onnantél, hogy példiul egy ki-
beltelevizids szolgiltat6 tigyfélszol-
gilati iroddjiba bemegy egy iigyfél,
annak alapjin, ahogy ott intézik
az lgyes-bajos dolgait, azonnali
bepillantist nyer a villalat belsé
€letébe is.

Pontosan érzékeli az tigyfél azt,
ha éppen fagyos kériilotte a levegd, a
cég dolgozdi elviselik, hogy ott van,
vagy éppen ,darab-darab” alapon,
futdszalagon térténik a kiszolgalasa.
Olyat is tapasztalhat az ligyfél, hogy
nagyon kedvesek, mindenki azon
van, hogy segitsen neki, csak éppen
semmi sem halad elére, mintha
csak egy ,bolondokhiziban” lenne,
mindenki nyiizsog, intézkedik, 6
pedig csak vir és vir...

Persze van ideilis - vagy kivinatos
— helyzet is, amikor mindenki tud-
ja, hogy mit kell csindlni, és az
pontosan gy is mikodik: min-
denki kedves, figyelmes, azon van,
probléma, és az iigyfél elégedetten
tivozzon. Mindekézben mindenki
kompetensnek, felelGsnek érzi magit
a munkakorében, a vezetG pedig
elégedetten néz korbe, és azt litja,
hogy itt minden gy mikodik, ahogy



kell, mert megvalésult az egyiittmikodés |
. Ugy is megfogalmazhaté, hogy amikor a
szdltunk az iigy félszolgilatok négy tipusirdla |
wNegyedik tipusii tigyfélszolgilatok™ cikkben: |
a Fagyos, a Futiszalag, a Bolondokhiza és a |
- Vezet6i mdrkaképviselet

Amikor a vezetSknek tréninget tar- |
tunk, ennél a feladatnil szinte mindenki
. kaképviselet, employee branding. Azonban
egylittmikods stilusban felismerni véli |
a miikodésiiket, ami nem csoda, hiszen |
az a kivinatos. Sajnos ennél sokkal ne- |
hezebb az 1t, hogy azt is meglittassuk a |
vezetGkkel: van Gsszefiiggés az iigyfél- |
- vezetGknek elGszor komoly énvizsgilatot

minden szinten. (Koribban bivebben

Timogats - MKM 2012/Mijus.)

az dltala vezetett csapat esetében az

kiszolgilds ~stilusa, folyamata és a
dolgozok megbecsiilése, elismerése,
képességeinek fejlesztése kozott. Fz a
kiforditott mérkaépités valéjiban, az lit-
szik kiviilrél, ami beliil is van, azaz, ha

zavar van a belsé folyamatokban, ha nem |
kellemes a bels6 kommunikicié, akkor azt |
pontosan ugyanigy érzékeli a kiils6 tigyfél |
. kezG kérésekre, ha az iigyfélszolgilat
hidba jelzi a terepen dolgozé telepits |

is, mert vele is igy bannak. Az tigyfél azt

a bandsmédot kapja a dolgozokedl ,vissza”, |
amit 6k kapnak a sajit villalatuktél, ve- |

zet6iktdl.

egy j munkatirsat, belép a Call Centerbe |

az els6 napjin, és azt litja, hogy még |
nincs is ilGhelye, az tébb mint nem j6 |

érzés a szimira. Ha nem litja 4t, hogy
milyen igyeket kell kezelnie, mert alig
van rogzitve informicio a feliileten, vagy
csak pir oldalas kinyomtatott széveg van,

j6l hasznilni, mert minddssze egy o6rit

lelkes G munkatirs. Ez a fogadtatis
példiul beleillik a fagyos stilusba, és akir
a futészalag is felismerhetd, jol lithat6,
tehit, hogy osszefiiggés van a belss
ligyfélkezelés és a kiilsé iigyfelekkel val6
bandsmaéd kozote.

Mindezek harmoniziciéja elsédlegesen
vezetGi feladat, és ezt a munkavillalok,
Gjak és régiek egyarint tudjik. Eppen
ezért, amikor munkahelyrél munkahelyre

vindorolnak az emberek, igen nagymér- |

tékben szimit az, hogy amit igér a villalat
az gy lesz-e, megvaldsul-e, és ezt tobbek
kozotr a veliik valé vezetdi binismad sordn
érzékelik, az elsé talilkozistél kezdve.

Akkor is a vezet6rél alakitanak ki képet |

az i munkatirsak, ha személyesen nem &

az, aki beavatja az 4 munkakorébe, hiszen |
az, ahogy a csapata mikodik. a vezeté |

stilusdnak, személyiségének a lenyomata.
munkavillalok Gj munkahelyet keresnek,
akkor elsGsorban a vezetdjiiket viltjik le.

Ilyen kategéria kifejezetten nincs, in-
kabb 1gy ismert, hogy munkatarsi mar-

| problémikat, amelyek vezet6i feladatok,

. és melyek abszohit arrél szélnak, hogy
' a munkakériilmények bels6 javitisa
- nem megoldott. Nem is csoda, hogy az
| elvindorlds, a fluktudcié oka jelen van,
. a meglévé dolgozok kiégése abszohit
. érzékelhet6, mikozben hatalmas erdfor-

a vezetd is munkatdrs, ezért vezetdként a |

belsé tligyfélkezelése pontosan ugyanolyan

a kiilsé tigyfél kozott. Nagyon kivinatos
lenne, ha a kivilasztis folyamatiban a

tartandnak, példiul hogyan is mikédretik
a csapataikat, milyen értékeket képvi-
selnek, és azok hogyan jelennek meg a
kiilonféle szinteken, a villalaton beliili
tarsosztilyokkal valé egyiittmikodés
sordn stb. Mert ha példaul a beszerzés
nincs tekintettel a vevdszolgilattdl ér-

munkatirsaknak a hibit, ha az tigyfél |
' mir tobb hénapja panaszolja a kisis TV
Amikor felvesziink az tigyfélszolgilatra |

risokat mozgatnak meg az 4 munkatirsak
megtalilisa érdekében. Természetesen
nem arrél van sz6, hogy a létszamot

. a sziikséges mértékben ne pétoljuk,
értékek mentén zajlik, mint amunkatirsés |

egy telefonos ligyfélszolgilat esetében
igen fontos a service-level agreement
(szolgiltatasi szint) betartisa. De ahogy a
kiils6 tigyfélmegtartds esetében is az a cél,

- hogy a meglévé tigyfelek kérében mérjiik

fel az elégedettséget, ugyanezt kell tenni
a belsé iigyfelek esetében is, fontos,

hogy foglalkozzunk a munkatirsaink

| elégedettségi, vagy inkibb elégedetlenségi

mutatGival.
A villalati kultira vizsgilata olyan

- eszkoz, amellyel érdemes minden ve-

' helyzettel,

képet, az akadoz6 internetet — mind |
| sze egy felmérés onmagiban nem hoz
| viltozast, csak ha koveti is cselekvés, és

azt jelzi, hogy nincs minden rendben
az adott cégnél. Mindezek kezelése
vezetGi feladat, és ha nincs megoldva, az

| vezetGi hidnyossigra utal. Az j dolgozé

pedig alkalmazkodik, azt csinilja, amit
»megtanult” a tébbiektdl, a vezetGjétél.

. Ha fagyos a kiszolgilis médja, az j
sok-sok kihizo filecel, megjegyzéssel |
tiizdelve, ha a technolégist nem tudja ;
| és ahogy ,ott” szokis.
foglalkozott vele valaki — nem lesz igazin |
| hogy mennyi ideig akarja, tudja a téle tivol

munkatirs is elébb-utébb le fog ,hilni”,
mert miért is akarna mast tenni, mint ami

Az pedig a munkatirs déntése lesz,

illo értékrendet elviselni, igy dolgozni. |

Kiilonosenigaz ez a fiatal munkavillalokra,
akik nem litjik be - tegyiik hozz4 jogosan
-, hogy miért kellene valamit rosszul
mikaodtetni, ha lehetne azt jobbd tenni.

zetének élnie éves szinten, hogy
folyamatosan képben legyen az aktuilis
problémikkal, javitand6
teriiletekkel, és azzal is, ami kivil6. Per-

amelynek alapjin a dolgozok konkrétanazt
érzékelik: a villalati markaépités valéban
arrdl sz6l, hogy a meglévé dolgozokat is
megbecsiilik, hogy az tj dolgozéknak van
helye a villalat életében, mert a vezetsk
minden esetben a munkatirsak jobb léte
érdekében is dolgoznak, felelGsen, a villalat
kiildetésével, értékeivel maximalisan
azonosulva.

Nos, valéban komoly feladat a belsé
tigyfélkezelés minGségének javitisa, de
ha hosszi tivon és sikeresen akarjuk a
villalatunkat mikodtetni, a belsé {igy-

- feleinket nem hanyagolhatjuk el, mert

Hidba laza, fiatalosan megfogalmazott |

a hirdetés, hidba a nagyon szuper irodai

kornyezet, és még ingyen van a kavé is, |

ha éppenséggel azt tapasztalja, hogy az

oktatds kimeriilt 4 6ra tomény technikai |

képzéssel, de gvakorlisra mir nincs
lehetdség.
Akkor sem jobb a helyzet, ha a vezetét

éppen nem foglal dllist, felelGsséget
harit, mindekozben csak a minéségi mu-
tatok elérése a cél, biarmi dron is. Es
még hosszan lehetne sorolni azokat a

val6jdban csakis igy valésulhat meg
az tgyfélkozponti gondolkodis, és
vele a hiteles villalati markaépités és
mirkaképviselet is.

John C. Maxwell pontosan meg-
fogalmazta, hogy miként érdemes a
munkatdrsakrél, belsé iigyfeleinkrél
gondolkodni vezetéként, és ezt nemcsak a

- kivilasztds kapesin célszerd megfogadni:

- nem lehet elérni probléma esetén, vagy |

»A 6 vezetSk a fonokoskodés helyett

. elkezdik batorftani a munkatdrsaikat. Fz

az emberkézpontu vezetés titka, ugyanis
a vezetés legnagyobb része a timogatdsrél

| szol”

12-0112019-2020 | 43



