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AZ UGYFEL (CSAK)
NEVELVE JO?

A vallalatok vezetdi valoban igen sokat tesznek annak érdekében, hogy noveljék
az lgyfél-elégedettséget, de ez sokszor kimertil a ,,mindent megoldé” automatizéciéban
€s a technikai lehet&ségekben, amelyet aztan vagy tud kezelni az ugyfél, vagy nem.

alan t6bben emlékeznek
még (a pandémia eldtti
idokbdl) arra a kozdssé-
gi oldalon fel-feloukkan6
mém-re, amely azt mutatta, hogy
egy kavézo megdllitd-tablajara ezt
vagy ehhez hasonlé szoveget irtak
fel: ,Kérek egy kavét: 250 Ft; Kérek
szépen egy kavét: 200 Ft.” De olyan
,Ugyféltanitd” felirast is lathattunk
a kdzbsségi oldalon, amikor is egy
pékségben ,humorosnak” szant
tablat tettek ki, ezzel a széveggel:
Kérjik a vevéket, banjanak kedve-
sen az eladoval, mert vevét kény-
nyebb taldlni, mint eladot.”
Vajon ez lenne az tigyfélmegtartas,
az Ugyfélkiszolgalds mindségének
emelése, a sokat emlegetett (igy-
félélmény 21. szazadi iranyzata?
Ugyfélkapcsolati szakmai vélemé-
nylnk szerint - de ha csak ,jozan”
ésszel gondoljuk &t a helyzeteket
- a vélasz egyértelmd: nem.

Ami beliil van, az ldtszik
kiviil is

Az ugyfelekkel kdzvetlendil vald
foglalkozas kétségteleniil nagyon
kimerité feladat, hiszen folyton
interakcidban van az Ugyintézé/
eladd munkatérs, teljes szemé-
lyiségével vesz részt a helyzetek
kezelésében, amely pszichésen
igen megterhelé. Ha az Ggyin-
tézének munkaidében alig van
lehetésége egy kis mentalis ella-
zuldsra, sajat pszichés allapotanak
pozitiv megerdsitésére, a motiva-

Cios szintjének fenn(meg)tartasa
érdekében - azaz hogy elvégezze
a munkafeladatdt - egyre tdbb
er6feszitést, egyre tébb plusz
energiat kell ,vardzsolnia” sajat
maganak. Ehhez egyrészt feléli a
bels6é energiatartalékait, masrészt
pedig proébdlia pdtolni a hiany-
z6 energidt kivilrél, példaul akar
(csoki) evéssel. Kulonosen igaz ez
akkor, ha home office-ban végzi
a munkdjat az Ugyintézd, a halo-
szoba egyik szegletében kijelolt
helyen, mikdzben taldn hallja a
masik szobdbdl atsz(rédé gye-
rekhangokat, ahogy éppen pro-
balnak feladatokat megoldani az
online drakra, és a csaldd kutyusa
kdzben nem érti, hogy miért nem
vele foglalkoznak.

Akarhogy is, amikor az Ggyin-
téz6 kizd azért, hogy a feladatait
legaldbb valahogy elvégezze - és
ez kordntsem a minéségrél szol
-, egyre kevésbé érzi belsé elkd-
telez&dését, lassan akdr az egész
cég irant. Igy az sem csoda, ha
a vezet6i elvdrdsokat ,tulzonak’,
vagy éppen feleslegesnek” érzi
a munkatdrs, de mindenképpen
negativan éli meg, és mar nem
is igazan érdekelt, elkotelezett a
munkdjaval szemben sem (fizetés
pedig mashol is van).

Ebben a kemény munkavég-
zési ,kizdelemben” kifaradva, ha
egy ugyfél a szdmara fontos prob-
lémdjat adja el6 egy nem meg-
felel§ szolgaltatds kapcsan - pl.

némely kedvenc csatornajanak a
képe rendszeresen ,kockasodik”,
nem hallhaté a hang, gyenge az
internet (ami most kiléndsen
érzékeny probléma) - az éppen
csak jelenlévs” Ggyfélszolgala-
ti munkatdrs minden mozdula-
ta, a telefonban pedig a fasult,
enervélt hangja arrél arulkodik az
Ggyfélnek, hogy tényleg csak ,ott
van’, meghallgatja, amit az tgyfél
mond, de igazdbdl ,nincs jelen”.
Taldn nem is latja az Ggyfél adat-
lapjét, vagy csak gyorsan, gépi-
esen ,felveszi a hibat’, és az gy
Je is zarhatd” az Ugyfélszolgalati
oldalrol.

A kommunikaciés csatorndk
kdzUl a nyelvi (verbélis) csatorna
(beszéd és az irds) 35%-ban, a
non-verbalis (nem nyelvi) csator-
na 65%-ban jatszik szerepet a sze-
mélyes kommunikacidéban, hogy
megértsik egy szamunkra kozolt
Uzenet érzelmi, viszonyulasi, kap-
csolati hatterét.

Azaz eld6bb érzékeljik a non-
verbalis jelek segitségével a masik
személy dllapotdt a magatartasan
keresztll, minthogy megszélalna
akar egyetlen szdval is, és ugyanez
igaz forditva is. Rolunk is ,leol-
vassa” a masik fél az érzelmi 4lla-
potunkat, hozzaallasunkat mielétt
akar egyetlen szot is szolnank. (Ez
akkor is igy van, ha nem tudatos,
mert az ember igy m(kodik, az
életben maradésa figgott és figg
t6le.)

Katona Erzsébet
tgyfélkapcsolati
szakértd
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A telefonban pedig a vizudlis csatorna
kizdrdsa miatt a hangunk lesz a meta-
kommunikacio kifejezéje, a hangerésség,
a tempd, és természetesen a hangnem
félreérthetetlendl jelzi a masik fél érzelmi
allapotdt, és persze a sajétunkét is, ami-
kor reagélunk. A szavak szintjén jut el az
érzelmi dllapot hatasa, mert a telefonban
a gondolatok kozlésének egyetlen cse-
lekvéses mddja a beszéd. A mondanivald
tartalma csak ezutdn kovetkezik, mind-
Ossze 15%-0s ardnyban, az érzelmi hatds
tehat 82%-o0s, hiszen a hattérzaj és eqgyéb
zavaro tényezék is 3%-ban befolydsoljék a
telefonos kommunikaciot. Tehat nagyon
is nem mindegy, hogy az Ggyintézé ,jelen
van’, vagy valoban aktivan foglalkozik az
agyféllel.

A személyes kommunikdcié sordn
nagy segitség, hogy ott vannak a gesz-
tusok, a tekintet, az arcmimika és persze a
hangnem, a hangszin és a beszédtempd
is éppen olyan arulkodd, mint a tele-
fonban, de itt a hatds sokkal erésebb és
gyorsabb, hiszen el6szér a non-verbalis
jelekkel kuldott érzelmi szintet észleljik a
magatartasban, viselkedésben megmu-
tatkoz6 cselekvés dltal. A beszédmodor
szintén az érzelmi dllapotot tukrozi, és
az pedig, hogy milyen tartalmu szavakat
haszndl az adott személy, egyértelmien
tovabbi kifejezése annak, hogy per pilla-
nat hogyan is érzi magét, mit gondol a
helyzetrdl stb.

Ha egy Ugyfél az Ggyintézés soran a
munkatédrs unalmat, fasultsdgéat érzékeli,
lehet, hogy egyuttérzé lesz a munkatérs-
sal, de értelemszerden elvarni semmikép-
pen sem lehet, hogy az Ugyfél legyen
tekintettel az Ugyintézd munkajaval jaro
nehézségekre. Sajnos Ugy tlnik ez nem
minden vallalati vezetének egyértelmd,
hiszen a bevezetében emlitett ,igyféine-
vel6k” valdjdban a munkahely frusztralt-
agdnak példazatai.

Az ligyfelek a gépezet ,zavaré”
tényezoi?

A vallalati vezet6i tréningjeinken gyakran
vetédik fel olyan modszertan irdnti igény,
hogy legyen vélasz arra a probléméra:
miként banjanak azokkal az Ugyfelekkel,
akik csak az Ugyfélszolgélat statisztikait
rontjak a hosszu beszélgetéseikkel, akik
mindig hatralékban vannak, de ettél még
a legljabb mobiltelefont szeretnék meg-
venni, és féképpen sokszor nem kedve-
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sek, nem tisztelik a kollégdkat, akik csak a
munkajukat végzik.

Kuléndsen sok vezetét foglalkoztat az
a kérdés is, hogy mit tegyenek akkor, ami-
kor karomkodik az Ggyfél, amikor olyan
arrogdns a viselkedése, hogy vezetéként
is nehéz kezelni a helyzetet. Ezek utan
pedig vezetdként nem gyézik a kollégdik
lelki vildgdt dpolni, és persze folyamato-
san aggodnak, hogy a ,rossz” Ugyfelek
miatt elveszitik a jo kollégaikat, amikor
amugy is nehéz j6 munkatarsat talalni
altaldban is az Ugyfélszolgélatra.

Az Ugyintéz6k a tréningeken pedig
néha konkrétan azt kérdezik, hogy ,miért
nem az Ugyfelek Ulnek itt”, merthogy
Oket kellene megnevelni. Azt mondjak,
hogy sokszor az ilyen-olyan igényeikkel
csak akadélyozzdk a munkavégzést, nem
fizetnek, de elvarjdk a minéséget, am a
legrosszabb, hogy nem l4tjdk be: minden
értik van, és még igy néha ,nekik all
feliebb’, veszekednek, kiabélnak, kdrom-
kodnak. (Nem mindenki persze, de akkor
is ...

Az, hogy egy panaszos Ugy hogyan és
milyen szinten eszkaldlédig az Ggyintézés
folyamatédban, igen sok mindentél fligg,

« EGY SZOLGALTATO
VALLALATNAK SZUKSEGE

VAN UGYFELEKRE -

de egy biztos, az igyfélkezelés olyan szin-
td leegyszerUsitése, amely abban merdl
ki, hogy ,ha az tgyfél nem viselkedik
rendesen, akkor az se baj, ha nem lesz itt
Ggyfél”, nehezen értelmezhetd a mindsé-
gi szolgaltatds irant elkotelezett vallalati
magtartatasnak, melynek végsé célja az
Ugyfél-elégedettség ndvelése.

Hogy miért gondoljuk igy? Nézzik
meg egy valds példan keresztul.

Ugyfelet nevelve...

Eqy telekommunikaciés szolgdltatd vél-
lalat ugy dontott, hogy nem tdri tovdbb
az ugyfélszolgalatot Ugyintézés céljabdl
felkeres® és/vagy panasszal é16, reklaméld
Ugyfelek negativ viselkedését. Gyakorlati-
lag szerz6désszertien eléirja az Ggyfelek
szdmara, hogy az Ugyfél az Ugyintézés
soran koteles tartdzkodni a szitokszavak-
tol, az Ugyintézéket nem zaklathatja, sér-
tegetheti. Ha igy tesz, szamolnia kell azzal,
hogy felszolitjak a nem megfeleld viselke-
désének haladéktalan befejezésére, és ha
ennek ellenére sem ,javul meg” az tgyfél,
akkor-a belsd szabdlyzatuk értelmében a
szolgéltatoi szerzédését felmondhatjék.

Azonban az tgyfélnek akkor is nagyon
jol kell viselkednie, amikor a vallalat mun-
katdrsai hibaelharitds kapcsdn végzik a
feladatukat, akkor &ket sem bantalmaz-
hatjdk, nem illethetik szitokszavakkal, nem
sértegethetik ket, mert ismét csak annak
elé néznek, hogy felmondasra kerilhet a
szerz8désuk.

Mi ezzel a baj? Ugy tlinik a vallalat csak
meg akarja védeni a dolgozdit, azoktodl



a személyektd|, akik tgyfelek ugyan, de
nem viselkednek j6 (gyfélként. Erthets,
hiszen senki sem szereti, ha goromban
bannak vele, ha csinyan beszélnek vele, a
bantalmazasrél nem is szélva.

A vallalat, agy tlnik, er6s kényszerhely-
zetben van, meg kell tartania a dolgozéit,
mikézben a munkakérilményeik kézel
sem idedlisak. Azt is felismerték, ha nem
tesznek valamit, a helyzet csak rosszabb
lesz, elmennek a dolgozok, és az agy-
félkiszolgalas, illetve maga a szolgdltatas
biztositésa is még nehezebb lesz. igy a
bels6 véllalati fejlesztés helyett 6k is —
csakugy, mint eddig az 6sszes példaban
- kils6 okot talaltak problémaforrasként,
ezért ennek megsziintetésével (kiiktata-
saval) a megolddst is megtalalni vélték.
Ezért egyenesen szabdlyzatba rogzitet-
ték, hogy mi az elvaras az tigyfélviselke-
dés terén. igy ha valakinek gondja lesz a
szolgaltatassal, és ennek erételjesen adna
hangot, elég csak a szabalyzatra mutat-
ni, és mindjart rend is lesz. Ugye, itt sz6
sincs arrol, hogy a szolgaltatds mindsége
rendben van-e, csak azzal van baj, akinek
mégsem tokéletes, de sz6l érte, igaz, ezt
nem ,szépen” teszi, hanem ,cstnyan”.

A szabalyzattal az a baj, hogy munka-
tars ,megvédése” nem lesz sikeres, mert
ugyan van egy ,takard’, amivel be lehet
fedni a problémét, de addig is el kell visel-
ni a frusztraciot, ezt az egészet kivitelezni
is kell, valamint a kévetkezményét is visel-
ni kell. Féleg kisebb telepiiléseken azért
minden személyesebb.

Latni kell még azt is, hogy itt is van/
lesz negativ hozadéka ennek az intéz-
kedésnek, ha alkalmazzik is majd. Az az
tgyfél, aki éppen ,j¢", de esetleg szemta-
NUja lesz az eréfitogtatd Ggyintézésnek,
nem igazan érzi majd itt jol magat, hiszen
nincs garancia arra, hogy akdr vele is
hasonlé dolgok térténjenek, de ha ilyen
nem is lenne, ettél még nem jé érzés itt
tgyfélnek lenni. Es persze ilyenkor is lehet
majd a negativ szajrekldmnak tovabbi
markarombolé hatésa.

Sajnos a szolgéltatd ezzel az intézke-
déssel kilépett a szolgéltatdi szerepébd|,
és egyfajta hatosagként kivan fellépni,
réadasul az Ugyfél személyes szinterébe
beleavatkozna, amely ilyenforman nem
elfogadhat.

A magatartasi normak tarsadalmilag
szabalyozottak, a szolgaltatoi oldalrdl a
szolgaltaténak ezért az a dolga és felelds-

sége, hogy a munkatérsait a megfelels
modon felkészitse a feladataira, példaul
az ugyfélkezelés terén, a vallalati és tarsa-
dalmi normak mentén.

Ugyanakkor élsagos lenne, ha tgy ten-
nénk, mintha nem értenénk, hogy vannak
olyan tigyfelek, akik néha félelmet keltéen
tudnak reagalni, hogy netan kifejezetten
agresszivek, ¢€s ezeknek az (igyfeleknek
és helyzeteknek a kezelése nem minden
ugyintézének sikerll. Van tehét teendé
béven, méghozzd nem mashol, mint a
véllal sajat hdza tajan.

-
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« AZ AVALLALAT
MARAD ELETBEN,
AHOL AZ UGYFELEK

JOL ERZIK MAGUKAT «

Egy villalatnak a sajat belsé miiko-
désére van hatésa, ezért itt kell és lehet
kezdeni a javitast, hiszen a véllalat felelds
a dolgozoiért, de ennek megoldésa - a
jol felfogott gazdasagi érdek okan sem —
nem mehet szembe az Ugyfelek megtar-
tasara, az Ugyfél-elégedettség novelése
érdekében tett, sokszor nem kevés koltsé-
get, er6feszitést kivano intézkedésekkel.

Stratégiai kérdés az ligyfélkap-
csolat minésége

A véllalat Ggyfélkezelési stratégidja nem-
igen lehet ellentétes a véllalat alaptevé-
kenységével és m(ikodési stratégidjaval.
Egy szolgéltaté vallalatnak sziiksége van
ugyfelekre, akiknek szolgéltathat, akiknek
a befizetéseibdl tartja fenn a vallalkozéséat,
fizeti a dolgozéit, fejleszti a szolgéltatasat
- azaz mikodteti a céget.

Az, hogy az Ugyfelek végil milyen

kapcsolatban lesznek/maradnak a vélla-
lattal, az a véllalat Ggyfélkezelési straté-
gigjanak a kdvetkezménye, és a jol veze-
tett €s képzett munkatarsak munkajanak
eredménye lesz.

A vallalatoknak szervezetfejlesztési
szempontok szerint kellene feltarniuk a
véllalaton beldli mikédési ,szokasaikat”.
amelyek mara mar elavultak, nem kelléen
reziliensek. Kétségtelen tény, hogy a belsé
mukodés tvildgitasa, a mar nem miikods
szokasok kivéltdsa, és az Uj, a valtozasok
elfogadasa és kovetkezetes végigvitele

»menet kdzben” nem kénnyd feladat. De
ha ezt nem teszi meg a véllalat, megteszi
€gy versenytars, és a kdnyodrtelen gazda-
sagi élettérben az a vallalat marad élet-
ben, ahol az tgyfelek jol érzik magukat.

Ne feledjik, az emberek 89%-a szol-
galtatot — vagy markat - valt egyetlen
negativ tgyfélélmény utan. Réadasul a
panaszos Ugyfelek méra mar nem igazan
Jturelmesek’, ugyanis a reklamalé tgyfe-
lek 50%-a csak egy hetet ad a vallalatnak
a hiba kijavitésara, akkor is, ha a szabaly-
zatban 30 nap a valaszadési id6. A masik
szolgaltatd irdnti keresés egy hét utan
valamilyen szinten biztosan elindul, és
elégedetlenség esetében akér a hiiségids
sem lesz visszatarto eré.

Az Uj Ugyfelek megszerzése ma talan
még inkabb kéltségesebb, mint a meg-
lévék megtartasa, nem véletlen, hogy az
ugyfélmegtartas érdekében az tigyfél-
elégedettség kiemelt teriilete a vallalatok
Ugyfélkapcsolati fejlesztésének.

Ugy véljiik tanulsdgosan mutattuk be,
hogy az ugyfelek nevelése miért tévit
és mennyire kiros a véllalatok szamara.
Ennek megerGsitésére végezetil Jenny
Rogers vezetéképzo, coach szavait idéz-
zUk: ,Lehet, hogy a vevéknek nincs min-
dig igazuk, de az biztos, hogy még soha
senki nem nyert vitt ellencik!”
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