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VALTOZASBAN

A ,,CSATORNAKINALAT”
AZ UGYFELKAPCSOLATOKNAL IS

Jelen cikk cime tobbek kdzott arra is utal, hogy — miutan a Média-Kabel-M{hold
megsziinik — ezutan olvasoéinkkal, mondhatnam gy is, a kollégakkal mas modon és
masképp tudunk szakmai alapon kommunikalni, ami egyuttal Uj utakat, csatornakat

is jelent. Mint ahogyan az tgyfélkapcsolatok kezelésében is folyamatosan Gjabb
csatornak nyiltak és nyilnak meg a technoldgia fejlédése nyoman.

" jogszabdlyok valtozasait min-
denkor szikséges kovetni, de
mint lathattuk a kdzelmdultban,
egy vildigméretl havériahelyzet

azonnal és tobb terlleten is gyokeres
valtoztatdsokra kényszeritette a gazdasag
Osszes szerepl6jét. A kulonleges helyzet
kezelése lehet, hogy elsédlegesen csak
ad-hoc volt, de a kdvetkezmény és annak
hatésa viszont maradando.

Lattuk azt is, hogy a megndvekedett
igények komoly forgalmat generdltak a
telefonos Ugyfélszolgalatokon, azonban
az online kommunikacié volt az, amelyik
élre tort. Az email, illetve a kdzdsségi
média, honlap, chat kommunikacié éve-
ken at 8-10%-0s hasznalatot mutatott, a
pandémia alatt azonban ez adott esetben
akar 30-40%-os online Ugyfélkapcsolati
csatornahasznalati ndvekedést is okozott.

Az online kommunikdcio
erésen érzelmi alapu

Az Ugyfelektél a kozdsségi média fellle-
tein érkezé kérdések, kérések, panaszok
meglehetdésen véltozatos kommunika-
cios stilustak, amelyeket professziondlis
modon kelllene) kezelnie a munkatar-
saknak. Kisebb szolgéltatok esetében
sokszor ezzel a feladattal ugyanaz a
,marketinges” van megbizva, mint aki
a posztokat, illetve a hirdetéseket keze-
li. Itt is, mint mindenhol, az elsé kap-
csolatfelvételen mulik sok minden, és
mivel alapvetéen igen erés az érzel-
mi hatds, igy nagyon nem mindegy,
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hogy milyen vélasz érkezik egy-egy tgy-
fel altal irt posztra, bejegyzésre. (Errdl
bévebben széltunk a ,Web 2.0-ds Ugy-
félkezelés nem robot mdodban” cikkben,
MKM/2019.11-12)

Mindenképpen fontos a kdzdsségdi,
illetve az online Ugyfélkezeléssel foglal-
kozni, mert a cikk keletkezése 6ta hatal-
mas valtozas allt be a pandémia utani
élethelyzetiinkben. Latnunk kell, hogy
az Ugyfélkapcsolatok mennyire rugal-
masan valtoznak, az tUgyfelek altal pre-
ferdlt csatorndk kapcsén elsédlegesen.
Az ugyfelek sajat igényeikhez szabjak
az ugyeik intézését, és nemcsak most,
ebben a kulonleges helyzetben. Fontos,
hogy tobbféle csatorndn legyen elér-
heté a szolgdltatd, és ezt a torvényi
kotelezettségen felll is érdemes telje-
siteni, jollehet, a kisebb szolgaltatéknak
ez azért nem egyszer(i feladat. Eppen
ezért fontosak azok a kezdeményezések,
amely a szakman belll is elindultak a
kozos megoldéskereséssel.

Munkatarsainkat pedig képezni kell
annak érdekében, hogy birjak az érzelmi
alapu terhelést, irasban rdadasul sokkal
nehezebb kommunikélni, hiszen nem
csak azt kell meggondolni, hogy mit frunk
le, hanem azt is, hogy annak mi lesz
a hatdsa, és mindezt gyorsan, és akar
szimultan tobb Ugyfélnek valaszolva és
tobbféle témaban is. Egy marketinges biz-
tosan Ggyes kommunikator, de az érdemi
tgyfélkezeléshez més szakmai felkészilt-
ségre is sziikség van. Igy inkabb forditsuk

meg az online felllet kezelését, és legyen
ebben a poziciéban egy jol képzett Ugy-
félszolgalati munkatdrsunk, aki kivaldan
érti az ugyfélmegtartashoz is fontos mar-
keting Uzenetek dtadasat.

Ez a bejové oldal, de a kommunikacio
kétiranyu, igy az Ggyfelek felé is fontos a
proaktiv és ¢szinte kommunikacio.

Vdllaldsaink tiikrében

Az ugyfélszolgalatokndl a havariahely-
zetekre valo készen allds mindig is része a
folyamatoknak, de egészen mas, ha csak
az adott véllalat érintett, és nem ,az egész
vildg”. Itt sem volt kdnny( a szervezés és
a megfelelé minéségl online kapcsolatok
biztositasa, akkor sem, ha a munkaltato
maga is internetszolgaltato.

Eppen ezért a proaktivitds itt is lénye-
ges, és ami fontos tanulsdga a rendki-
viili helyzetek kezelésének. A telefonos
Ggyfélszolgélatok call center szoftverei
lehet6vé teszik, hogy az IVR-ban hang-
bejatszassal tajékoztatd széveget adjunk
egy-eqy terlletet érint6, akar szerverhi-
ba, akdr viharkar, vagy tarsszolgaltatonal
beéllt hiba miatti szolgéltatds-kimaradas-
r6l. igy az Ugyfelek, ha csak a hiba miatt
telefondlnak, mar adott esetben nem kell,
hogy megvarjdk az Ggyintézé kapcsola-
sat, mert értik, és megértik a helyzetet,
tudjak mi fog torténni, mikorra vérhato a
szolgaltatds helyredllasa stb.

Ugyanezt a preciz, 6észinte Ugyfél-
tajékoztatast meg kell tenni azonnal a
kozosségi oldalakon is, hiszen a rossz



hir gyorsabban terjed, igy érdemes a
proaktivitdssal megel6ézni a hevesebb
érzelmi reagalasokat.

A honlapon ugyanilyen fontos tajé-
koztatni az ugyfeleket, élve az ezen adott
bévebb tdjékoztatasi lehetéséggel, ide
részletesebb informacidkat is tehetunk,
amelyre elég csak hivatkozni a telefon-
ban, illetve be is lehet hivatkozni a posz-
tokba is. Minél tobb és részletesebb az
informacié egy szolgaltatasi probléma
esetén, anndl inkdbb érzi Ugy az tgyfél,
hogy a helyzetet uralja a szolgéltato, és
sokkal inkdbb megérté a szolgaltato hely-
zetével szemben, és nem is csak vis major
helyzetekben.

Fontos, hogy érezzik: a ,kifelé” kom-
munikélds valdjdban beszélgetés az tgy-
feleinkkel, akkor is, ha ez a kommuni-
kaci6 virtudlis, hiszen a lényeg az, hogy
az ugyfeleink bizzanak a szolgéltatasa-
inkban, érezzék magukat biztonsagban
dgyfélként, tudjék, hogy ha probléma is
van, a megoldast keressuk, azt, amely az
Ugyfeleink szdméra a legjobb. Ugye, ha
az uUgyfélnek jo, akkor a szolgaltaténak is,
igen egyszeru ez a képlet...

Legytink bliszkék arra, amit
tesziink és tenni fogunk

Egy szolgaltatd életében nemcsak rossz
hirek vannak, hanem jok is, és reménye-
ink szerint ez a tébb. Viszont igenis kell
a jo bornak a cégér, tehdt kommuni-
kalni kell az Ggyfelek felé az Ujitasokat,
valtozdsokat. S6t ha igazan proaktivak
akarunk lenni — és modern marketing-
szemlélettel rendelkeziink -, akkor érde-
mes a kis cégeknek kihasznalni a mére-
tukbdl addéddé elényoket. Példaul sze-
mélyes kommunikdcioval, elégedettségi
felméréssel meg lehet tudni, mi lenne
az adott Ugyfélkor igénye a médiaszol-
galtatasokkal vagy az egyéb hattérszol-
galtatdsokkal kapcsolatban. Nagyobb
Ggyfélkdr esetében a telefonos vagy az
e-mailes kérdéives felmérés ad lehetd-
séget arra, hogy egyrészt a szolgélta-
tasainkkal kapcsolatos elégedettségrél
kapjunk visszajelzést. (Igen, sajnos ma is
meg sok cégvezetd nem annyira lelkes
ezért...) Masrészt pedig a marketinges
informacidk szerzése érdekében, példa-
ul a bevezetésre vard Uj szolgéltatas,
csomagajanlat kapcsan adott vélaszok
lehetnek jo tdmpontok a jobb marke-
tingkommunikaciéhoz.

Es ahogy azt szoktuk mondani marke-
tinges korokben, a névjegynek azért van
hatoldala, hogy azt is kihasznaljuk az Gze-
neteinkre. A hasonlatot ,dtemelve”, a szam-
la hatoldala adott esetben szolgalhat egy
ilyen plusz marketing feltletként is.

Amennyiben van sajit hircsatorndja
a tarsagnak, fontos, hogy minden infor-
macio ott is elérhetd legyen. Itt rdada-
sul a ldtogatottsédgi adatokbdl tovébbi
informacidk is kinyerhetéek. Hasonléan
mérhetd elemeket tartalmaz az email-
marketing is, de érdemes ezt Ugy kom-
binalni, hogy valédi kommunikécios csa-
torna legyen, pl. akar Ggyintézés kapcsan
is lehessen haszndlni egy kattintassal.
Viszont ha nincs ilyen, akkor jobb nem
alkalmazni, mert a tudl gyakori kommuni-
kacio ellenkezd hatést valthat ki, mint ami
az eredeti célunk — a bardtsdgos informa-
tiv Ggyfélkapcsolat — volt.

Fontos, hogy tudassuk az Ugyfeleink-
kel: mindent megteszink a leheté leg-
jobb szolgaltatds biztositdsa érdekében.
A hibdzas kommunikaldsa kifejezetten
lényeges, mert ettdl lesz hiteles a cég.
De nem itt van vége ennek a kommuni-
kacionak, hanem ott, hogy a tett intéz-

Katona Erzsébet
tigyfélkapcsolati
szakértd

kedésekrdl is beszamolunk, amelyekkel
egyrészt megakadalyozzuk a hiba ismét-
I6dését, masrészt pedig arrdl is tudunk
szolni, hogy ennek kdvetkeztében milyen
Uj fejlesztések lesznek varhatoéak. Ter-
mészetesen mindez az Ugyfél szdmara
konnyen beldthatd iddintervallumokat
jelent, amely alapvetéen a szolgaltatd és
az Ugyfél kozotti jo kapcsolat megérzését,
apolasat szolgalja.

A j6 dolgok kommunikalasa olyan mar-
ketingeszkdz, amivel érdemes élni. Busz-
kének lenni az elért valds eredményeinkre
lényeges, hiszen az Ugyfelek is sziveseb-
ben tartoznak egy innovativ, fejl6dé szol-
gdltatéhoz, és ha valdban jot is tapasztal,
az elkotelezettsége folytan értékes tgyfe-
linkként szamithatunk rd hosszu évekig, és
az ajanlasara is. Az evangelizalt kilsé-belsd
Ugyfelek a véllalat legértékesebb immateri-
dlis java, ezt sose felejtsik el.

Az MKM hasabjain megjelend cikkei-
met mindig idézettel zértam, igy teszek
most is, és egyuttal sok sikert kivdnok az
MKM olvasokdzdnségének, taldlkozunk
mashol és méskor: ,A véltozés azt jelenti,
hogy djra valaszthatunk. Valami djjé val-
hatunk.” (Karen Marie Moning)

Nehezen kezdtem ennek a cikknek a megirasaba, és talan
megbocsatja a Kedves Olvaso, hogy kicsit személyesebbek
lettek soraim. A Média-Kabel-Mihold 2012. majusi
szaméban jelent meg az elsé cikkem, ,Negyedik tipusu
tgyfélszolgalatok” cimmel, és azéta folyamatosan
sokféle ugyfélkapcsolati
- Marketing rovatban. A szaklap megsziinésének hire
nagy szomorusaggal toltétt el, ugyanakkor végtelentil
hélds vagyok az itt megélt 10 évért, és a jelenlegivel
egyltt 27 szakmai cikkért, amelyeket mindenkor gondos
fészerkesztdi kezek emeltek mélto kornyezetbe.

témaval jelentkeztem a

Utdlag eldrulom, hogy személyes multam kicsit kdbeltévés
mult is egyben. 26 évvel ezel6tt egy olyan lakételepen éltem, ahol a
lakék érdekképviseletét ellatd civil szervezetet is vezettem, mert tdbbek
kozott a kébeltelevizié sem igazan miikodott jol. Egy éppen arra jaré lelkes
kabeltévével foglalkozo fiatalember kell§ kihivasnak latta a ,semmibél” vald
épitkezést. Biztosan tudtuk, hogy nem lesz kénny feladat, masképp viszont
nem lehetett fejl6dés, igy ezzel a kozos, és igen merész [épéssel kezd6dott el
a,médias multam”. Abszolut beltlrél éltem meg, milyen médon és &ron lehet
bevezetni egy lakételepre a kabeltévét. Es végiil - nem kevés munka aran —
a projekt sikeres lett. A kabeltelevizids vallalkozas kés6bb atadta a helyét a
lakételepen egy mara mar multinacionalissa valt cégcsoportnak.
A kabeltévés k6tédésem tehat majd annyi id6s, mint amennyi éve mikédik az
MKM szaklap, rdaadasul a szakmai életem tigy alakult, hogy az tigyfélkapcsolatok
fejlesztésével kezdtem el foglalkozni, szintén kb. 25 éve. E két szakmai Ut
szerencsésen taldlkozhatott a Média-Kébel-M(ihold oldalain.
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