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REKLAMACIOKEZELESI STRATEGIAK ES DILEMMAK

A REKLAMACIO, AZ UGYFELPANASZ FOGALMA,

JELLEMZOI, TIPIZALASA.

ESETFELVETES - MUNKAHELYZET

Habar a valsag egyre nagyobb erékkel tombol a kereskedelemben, a cégek tobbsége még
mindig berogzilt klisékkel valaszol a felmerilé ugyfélpanaszokra - ahelyett, hogy
megvizsgalnak, melyek a leggyakoribb panaszok, és az ugyfelek, vasarlék milyen igényeket
fogalmaznak meg, milyen kompenzaciét igényelnek.

Az lgyfelek pedig egyre inkabb igyekeznek megismerni jogaikat és tdjékozodnak az igénybe
vett termékek/szolgdltatasok tartalmat illetéen. A gazdasagi verseny helyzetbe hozza 6ket,
az elvarasok egyre markansabbakka valnak. A panaszok ddélnek be minden csatornan
keresztiil az ligyfélszolgalatra.

A szolgaltatoé cégek ligyfélszolgalataihoz beérkezé panaszok megvdlaszoldsa sordn gyakran
hallunk olyan kinyilatkozasokat az ugyfélszolgdlati munkatarsaktél, amelyek a felel6sség
atharitasat tartalmazzak a szervezeten beliili masik szervezeti egységre

Gyakori hiba tovabba, hogy az lgyfelet a szervezeten belill "passzolgatjdk”, panaszat nem
kisérik figyelemmel, igy az ugyfél és vele egyitt az ligy "elveszik" a szervezet rengetegében

Milyen panaszkezelési stratégiat javasolna a vezérigazgaténak, amennyiben az On
véleményét kérné?

SZAKMAI INFORMACIOTARTALOM

1. A reklamacio illetve az uigyfélpanasz fogalma, jellemzdi, tipizalasa

Az ugyfélpanasz a termékekrdl, szolgaltatasokrdl alkotott ligyfél visszajelzés, amelyben
Ugyfelink az elégedetlenségérdl ad tdjékoztatdst. Természetes megnyilvanulas, ezért a
legfontosabb, hogy dnkéntes és ingyenes segitségnek tekintsiik, amellyel igyfeliink ramutat
bizonyos problémakra, és ezaltal megtudjuk, hogyan tehetnénk 6t elégedetté.
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- A panaszok tartalmuk vonatkozasaban lehetnek jogosak, illetve megalapozatlanok,
attol fuggden, hogy a szolgaltatd hibas, vagy az lgyfél varakozasanak nem megfelel6
szolgaltatast nyudjt, vagy a gyartd hibas terméket allit el6. Az is elé6fordul, hogy a
szolgaltatas, vagy termék a szerz6désnek megfelel6 minéségben késziilt el, vagy kerilt
megvaldsitasra. Az lgyfél mégis elégedetlen, ez azonban jogilag nem all meg, az
Ugyfélpanasz ilyenkor megalapozatlan.

- A panaszok kategorizalhatok tovabba aszerint is, hogy napi mikddéshez kapcsolodé
altalanos, tdmeges, az ugyfelek nagy részét érinté panaszok, vagy

- kiemelt panasz kategoéridba tartoznak (a szervezet vezetéséhez kozvetlenil érkezé
panaszok, a hatésdagoktdl tovabbitott panaszok, illetve a belsé/kiilsé visszaélést
feltételez6 panaszok).

A panaszok szdmdanak csokkenésére nem sziikséges torekedni, inkdbb arra, hogy a témajuk
kevésbé legyen komoly. Minél jobb a mindség, annal lényegtelenebb dolgokra panaszkodnak
az lugyfelek

2. A reklamacio elkeriil6 stratégia jellemzoi

A reklamacié elkeriilésére a szervezetek olyan intézkedéseket tesznek, amelyek tgyszélvan
lehetetlenné teszik, vagy legaldbb is nagyon megnehezitik az iligyfél részére a panasz
megtételét. Példaul nem jelenik meg semmilyen elérhet6ségiikdn sem cim, sem felhivas erre
vonatkozéan. A minden napos - példaul telefonos csatorndkon hosszadalmas
menirendszeren kell végigmennie az ligyfélnek, ahol soha senki nem veszi fel elfogadhaté
idén belil a hivast, a levelekre nem valaszolnak, vagy nagyon hosszu idé telik el a sablonos,
hatésdgokra jellemz6, minden lgyfélkozpontisagot nélkiil6zé valasz megérkezéséig. Az
ilyen szervezet igyekszik kiillonb6z6 méddszerekkel manipuldlni a panasz statisztikdkat,
bizonyos tipusokndl tagadja, hogy az panasz lenne, és folyamatosan elhdritja magatél a
felelésséget. Akkor sem fogadja el az lgyfelek allaspontjat, amikor mar markans véleményt
fogalmaznak meg és elutasitjdk a szervezet addigi gyakorlatat. Magyarorszagon ez a
stratégia sokszor jelen van az allami hivataloknal, a monopol helyzetben Iévé vallalatoknal,
ahol az lgyfelek, felhaszndlok kénytelenek a szolgaltatast, terméket ott igénybe venni, mivel
mashol nem elérhetd.

Az elkertil6 stratégia nem vezet sehova, hiszen egyrészrol

- a hatésagok és a fogyasztdi érdekvédelemért felelés szervezetek rendszeres és
gyakran kiterjedt vizsgalatokat és ellen6rzéseket végeznek az arukat és
szolgaltatasokat igénybe vevé lgyfelek érdekeinek védelme érdekében

- masrészt pedig az ugyfelek meghozzak dontésiiket, és a rossz tapasztalat utan nem
veszik igénybe a szolgaltatasokat tobbé, nem vasaroljdk a termékeket, ha tehetik,
atpartolnak a konkurenciahoz.
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3. A reklamacio feltard stratégia és eldnyei

Egyre nagyobb szamu ugyfél jelzi az 6sszes rendelkezésre allé csatornakon keresztiil, hogy
nincs megelégedve az adott aru/szolgaltatas tartalmaval, minéségével. Példaul. észreveszi,
ha a szolgdltatasért szamlazott 6sszeg nem felel meg a szerzédésben rogzitetteknek.
El6fordul az is, hogy az aruhoz, szolgaltatashoz késedelemmel jut hozza, amely anyagi kart
okoz neki. Ezekben az esetekben az ugyfelek jogosan reklamalhatnak, mert kartérités illeti
meg Gket. Az lgyfélnek azonban akkor is joga van reklamalni, ha panasza nem jogos, a
gyarto/szolgaltato ilyenkor is koteles a panaszt kivizsgalni, az uigyfélnek valaszolni.

A reklamacié feltaré stratégia elénye, hogy a szervezet képes

- megtartani és elégedetté tenni jovedelmezé uigyfeleit, ezdltal eléri céljat, noveli
népszerliségét és ily mdédon sikeressé valik tevékenységében.

- megszerezni, megtartani, illetve adott esetben visszaszerezni bizalmukat, amelynek
érdekében képes elnézést kérni a bekovetkezé probléma miatt. Megkdszéni az
észrevételt, folyamatosan koveti a hibafeltaras folyamatat, rendszeresen visszajelez
lgyfelének a megtett lépésekrdl,

- természetes megnyilvanulasként kezelni a bedramlé panaszokat, megvizsgalja azok
okat, megkeresi a felel6soket, és elrendeli a hibak maradéktalan kijavitasat, koveti a
jobb mindség irdnyaba mutato feladatok végrehajtasat.

- nem torekszik a panaszok megszlintetésére, hiszen az egyszerlen lehetetlen, az
ember nem képes hibatlant alkotni, legfeljebb torekedhet ra. Tarsasjaték ez, sziiksége
van a visszajelzésekre ahhoz, hogy elérje a tokéleteshez kozeli allapotot, ahol az
elégedett Uigyfél visszajelzésével fog talalkozni.

- partnerként kezelni ugyfeleit, segitségnek és kihivasnak tekinti a panaszokat,
strukturdlja azokat és tovabbfejleszti a termékeket, szolgaltatasokat. Folyamatosan
deklaralja nyitottsagat, feltarja problémait és ulgyfelei segitségét kéri nyilvdnosan, a
fejlédés iranyanak meghatarozasaban, a problémak megoldasaban, visszajelzést ad.

- az ugyfelek reklamalasat megkonnyiteni, és minél el6bb kijavitani az lgyfeleket nagy
tomegekben érinté hibdkat. Képes elnézést kérni a hibainkat elszenvedé ugyfelektdl.
Ennek a gyakorlatnak az egységes elterjesztésében nélkilozhetetlen szerepet
jatszanak mind a szervezet felsGvezetdi, mind az lgyfélszolgdlatos kollégak.

A kulturalt reklamacié kezelés miikodtetése, abbdl a tanulsagok levonasa és ezen keresztil
a termék/szolgaltatas mindségének javitdsa hozzajarul a cég célkitlizéseinek maradéktalan
teljesitéséhez is. Ezt a hozzadllast a szervezet és az ugyfélszolgdlat kildetéseként
nyilvanossagra kell hozni az Ggyfelek részére.

Osszefoglalasként valasz a felvetett kérdésre:

A szervezetek életében az lgyfélkezelés legfontosabb eleme a reklamacié feltaré stratégia
elterjesztése és a panaszok természetes moddon - minden létezd csatornan keresztil
lehetséges — bedaramoltatasa. A gyorsan és hatékonyan MEGOLDOTT reklamaciok jot tesznek
a cég hirnevének, ezaltal a cég szamithat tigyfeleire, mint sajat ligynokeire is.
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4. A reklamalé tgyfél lelkiallapot valtozasai

- A becsapott ligyfél: Az ligyfél alapérzése ez, e nélkiil az Ggyfél soha nem reklamal.
Nem kell senkit becsapni ahhoz, hogy becsapottnak érezze magat. Lehet, hogy téved,
de ezt nem szivesen ismeri be. Még az is elé6fordul, hogy mashol szerzett rossz
tapasztalatait és elditéleteit vetiti az altalunk képviselt szervezetre, pedig ahhoz az
el6z6 élményhez nekiink semmi koziink. Az ilyen ligyféllel a kovetend6é magatartas a
szolgalatkészség. Sokszor egy batoritd mosoly is elég, (még a telefonban is, mert
hallatszik!) vagy egy Gszinte udvarias kérdés: Segithetek Onnek?

- A riadt, bizonytalan ligyfél: Batoritas nélkiil teljesen tandacstalanna valhat az ugyfél.
llyenkor vagy elmegy, lecsapja a telefont, vagy orditozni kezd tehetetlenségében. Az
ilyen ugyfelet batoritani kell, hogy mondja el a panaszat. Alkalmat kell biztositani
szamdara a problémaval kapcsolatos kérdések feltevésére. Addig kell vele beszélni,
amig teljesen meg nem nyugszik, és ki nem mozdul ebbdl a lelki allapotbol.

- A szerencsétlen ligyfél ugy érzi, hogy peches, vele csak kellemetlenségek torténnek, és
valéban azt hiszi, hogy ez csak az 6 esetében fordul eld. Ezek az események az
Onbecslilését romboljak, és rendkiviilli médon sajnalja magat ezért. A kezelés modja az
egylttérzés. Nem nagyon konnyl az ilyen ligyfél megvigasztaldsa, hiszen sérelem érte.
A meghallgatds és a sérelem megértése megnyugtatjak, de tettek is kell, hogy
kovessék a megértést az igéreteknek megfeleléen.

- Az elkeseredett ligyfél azt mondja, hogy mar elege van az egészbdl, nem az a fontos,
hogy megkapja, amit elvart, hanem hogy megbiintesse azt, aki a helyzet el6idézéséért
felel6s szerinte. Kénnyen tamadhatja a szolgaltatét, ahol csak tud, art neki, példaul
rossz hirét terjeszti. Az tgyfél ebbe a lelki allapotba az ismételten elkdvetett hiba, a
halogatds, a kildozgetés, igéret be nem tartdsa, jogos Ugyfélpanasz elutasitdsa
kovetkezményeként keriilhet. A kovetenddé magatartas a megértés. llyenkor az tgyfél
mar nagyon nehezen kezelhetd, hiszen nem lat kiutat a probléma megoldasara. Az
elkeseredett Ugyfelet nem szabad félbeszakitani, ne prébaljuk bagatellizalni a
problémajat. Inkdbb koszoénjiik meg a tiirelmét, amellyel a helyzetet elviseli. Nagyon
figyeljink rd,, fejezzik ki egylttérzésiinket, tegyiink fel konkrét, a probléma
megértésére iranyuld kérdéseket és foglaljuk 6ssze az 6 szavaival, amit mondott.
Prébaljuk meg megel6zni az ilyen eseteket, mivel az kénnyebb, mint az ilyen ligyfelet
kezelni.

- A megaldzott ligyfél azt gondolja magardél, hogy tehetetlen, mivel megalaztak, és 6 ezt
hagyta. Szégyen érte, amit nagyon rosszul visel. Ugy érzi, mindenki 6t nézi, lesajnaljak,
megvetik, amiért nem tudja kiharcolni az igazat. Képes arra, hogy ebben a lelki
allapotban barmikor kitoérjon, és tamadasba lendiiljon a szolgdltaté ellen. A kévetendé
magatartas a tiszteletteljes viselkedés. Ne hagyjuk szé nélkil elmenni, mert nem fog
visszajonni. Mondjuk el, hogy szamunkra megtiszteltetés hogy segithetiink neki, és
feltett szandékunk, hogy tisztdzzuk a helyzetet, megoldjuk a problémat, és kérjiink
t6le ehhez segitséget, egyittmikodést.
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- A sértédott ugyfél hajlamos a kiszamithatatlan viselkedésre, nagyon nehéz beldle
kihGzni, hogy mi a problémaja. Ha a panasz jogos, akkor kdonnyebben tudjuk az ilyen
ugyfelet kezelni, hiszen van megoldas, esetleg kompenzacié is adhaté, amivel
kiengesztelhetjuk 6t. Az ilyen ligyfél gyakran agressziv, biztosan tdmadasba lenddl,
nehezen kovetheté. A kovetend6 magatartas a bocsanatkérés, amely ingyen van, és
biztosithatja az ugyfelet arrél, hogy elismerjik a hibat. Ajanljuk fel segitségiinket a
probléma megoldasara, valamint az eset megismétl6dését el6zziik meg, és errdl
gy6zzik meg. Helyezziik kilatdsba a kartéritést, s6t a kompenzaciot is, amitél
kezelhetévé valik.

- A haragos iigyfél kezelheté a legnehezebben, kiabal, fenyeget6zik, mert gy véli, hogy
valéban becsaptak, és ezt az érzést nem hajlandd sz6 nélkil tdrni. Sokszor a
munkatdrsat személyesen is megbantja, annyira nem tud Urrd lenni az érzésein.
Gyakran mas ugyfelek jelenlétében teszi mindezt, az 6 lojalitasukat is
megingatjak. Az ilyen ugyféllel a kévetendé magatartds az elfogadé. Orizziik meg

ezzel

tirelminket, hallgassuk meg, legylink nyugodtak és targyszerliek. Prébaljuk beleérezni
magunkat a helyébe, vajon mi hogy éreznénk magunkat, ha velliink tortént volna meg
mindez? Amint hagyja hogy megszélaljunk, kérjink elnézést, jelezzilk a megoldas
irdnti elkotelezettségilinket!

5. A panaszok megoldasanak szabalyai

Az alabbi tablazat a legfontosabb jatékszabalyokat tartalmazza a reklamacié kezelés
kulturalt ellaitasahoz. Nyomtassa ki és fiiggessze ki asztalanal!

Panasz irdnyelvek

MIT NE TEGYUNK? MIT TEGYUNK?

Figyelmesen hallgassuk végig az ugyfelet, prébaljuk

Ne utasitsuk el a jogos panaszt . .
meg leszerelni indulatait

Ne legytlink kicsinyesek

Ismerjik meg allaspontjat részletesen és jegyzeteljink

Ne harcoljunk az tgyféllel és ne keressiik tulzottan az
igazunkat

Koncentraljunk a probléma megismerésére és

megoldasara

Ne magyarazzuk félre a problémat

Kérjunk téle elnézést és megértést

Ne tévesszilk szem el6l, hogy ki az ugyfél, akivel
beszéliink

Erezzik at az ugyfél helyzetét, érezzilk magunkat a
helyzetébe

Ne beszéljiink udvariatlanul és sérté médon

Legyunk tényszerlek és konkrétak az tigyintézés soran

Ne vitatkozzunk és ne oktassuk ki az tigyfelet

Készuljiink  fel  javaslatokkal és  kompenzalasi

lehetGséggel
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Ne vonjuk kétségbe az gyfél dltal mondottakat

Legyunk felkésziltek és kompetensek a probléma
megoldasaban

Ne haritsuk el a felelésséget és féleg ne haritsuk at az
tgyfélre

Legylink segit6készek és felel§sségteljesek

Ne hivatkozzunk nehézségekre

Torekedjunk kompromisszumra

Ne hivatkozzunk arra, hogy a konkurencia is igy teszi

Foglaljuk 0Ossze, hogy mit tettink és tartsuk be

igéreteinket

Ne kérjunk be felesleges adatokat az ugyféltél

Tajékoztassuk a tovabbi lépésekrdl

Ne tlintessiik fel jelentéktelennek az ligyet

Adjuk meg valaszunkat minél el6bb

Ne passzolgassuk az tigyfelet, hanem tartsuk az Ggyet a
keziinkben, koordindljuk az esetleges tovabbi
résztveviket és torekedjink a megoldasra

Adjuk tovabb a tanulsagot, amit levontunk az esetbdl,
hogy ne fordulhasson el6 Gjra

Hasznaljuk fel az ugyfelektél szarmazé otleteket,
amennyiben nem keriilnek tul sokba és tdjékoztassuk
Gket errdl

Kérjuk be téle elérhet6ségét, hogy sziikség esetén
visszahivhassuk

Ne bizonytalanitsuk el és ne hagyjuk magara az iigyfelet

Eszkaldljunk, kérjink tudjuk

megoldani az tugyet

segitséget, ha nem

Tajékoztassuk mihamarabb az ugyfelet, hogy panasza
jogos e vagy nem, szamithat e kartéritésre, illetve
kompenzaciéra

TANULASIRANYITO

1. feladat

Csoportos feladatmegoldas

Egy lgyfél betelefonal és kiabalva panaszkodik, hogy az egyik bankfiékban nagyon sokat

kellett varakoznia a pénztarnal és amikor sorra kerilt, akkor is mingsithetetlenil bantak

vele. El akarta ott a helyszinen intézni a dolgot, a fibkvezeté azonban nem tartézkodott a

helyén, ezért felhivja az ligyfélszolgalatot. Mit tud tenni egy telefonos munkatars ebben a

helyzetben? Adjanak neki 6tleteket, milyen mondatok hangozzanak el!

Csoporttarsaival egyitt egyéni feladatmegoldas keretében fogalmazzanak meg olyan
mondatokat, amelyek Onok szerint megnyugtatnak az tigyfelet!
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Olvassak fel egymasnak az egyénileg osszeallitott mondatokat!

A csoport egyik felkért tagja jegyzetelje az elmondottakat és olvassa fel a végén!
Véleményezzenek minden egyes elhangzott mondatot tartalom és stilus szempontjabél!
Beszéljék meg a mondatgydjtemény tanulsagait?

Mindenki mondja el sajat véleményét, hogy megnyugodna e ezektél a mondatoktdl?

2. feladat
Csoportos gyakorlat

- Tanulétarsaival egyiitt osszdk el az aldbbi ligyfél tipusokat egymas kézott! Mindenki
fogalmazza meg az ligyfél mondatait az adott lelkidllapotanak megfeleléen!

- Fogalmazzdk meg tovabbd, hogy a konkrét helyzetben milyen mondatokat mondanak
neki valaszul, hogy kezelik, illetve nyugtatjdk meg az ligyfelet!

- Mondjanak véleményt és 1-5-6s skalan osztidlyozzdk egymas megoldasait!

Az alabbi jogos és jogtalan panasz esetet dolgozzak fel (szabadon valaszthatnak):

1. Jogtalan panasz: Egy Ugyfél betelefonal és felhaborodottan panaszkodik, hogy az el6z6
nap bekiildott atutaldsi megbizasa ellenére sem kapta meg a pénzt a partnere. On leellenérzi
a szamlavezetd rendszerben, hogy el6z6 nap a meghirdetett beaddasi hataridé (16 éra) utan
10 perccel érkezett a megbizds, és ez az oka a teljesités elmaradasanak. Lehetéség van
aznapi teljesitésre, 5.000 Ft-ért.

2. Jogos panasz: Egy lgyfél betelefonal és felhaborodottan panaszkodik, hogy az el6z6 nap
bekildétt atutalasi megbizasa ellenére sem kapta meg a pénzt a partnere. On leellenérzi a
szamlavezetd rendszerben, hogy el6z6 nap a meghirdetett beaddsi hataridé (16 6ra) el6tt10
perccel érkezett a megbizds, és a teljesités elmaradasaért a bank felel6s. Lehet6ség van
aznapi teljesitésre, 5.000 Ft-ért.

A kezelendé ugyfél tipusok:

A becsapott tigyfél szolgalatkészséggel kezelje!

A riadt, bizonytalan tigyfél batoritsa!

A'szerencsétlen tigyfél egylttérzéssel kezelje!

Az elkeseredett megértéen kezelje!

A megalazott ugyfél tiszteletteljesen keztelje!

A sértédott ugyfél kérjen bocsanatot!

A haragos tgyfél fogadja el indulatait, adjon kompenzaciot!
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3. feladat

On a banki ugyfélszolgalat munkatarsa. Egy ugyfél betelefondl, és panaszkodik, hogy nem
tudja hasznalni az elektronikus terminaljat, pedig siirgés atutalast kellene inditania az
ad6hatésag részére. On tisztaban van azzal, hogy a hiba oka a bank szdmitastechnikai
rendszerének meghibasodasa. A hiba elharitasan kollégdi dolgoznak, de hamarosan nem
varhaté, hogy a rendszer megjavul. A legkompetensebb kolléga, aki profin elharithatna a
hibat, szabadsdgon van, és a tobbiek nem értenek kell6 szinten a rendszerhez. Abban
azonban majdnem biztos, hogy masnap reggelre megjavul a rendszer. Rendelkezésre all egy
olyan atutalasi lehetdéség, amely biztositja a pénz aznapi eljuttatasat a kedvezményezett
részére (ez fizet8s szolgdltatds normal esetben). Onnek joga van a dij elengedésére.

irja le, hogy melyek azok a mondatok, amelyeket szabad, illetve tilos az igyfélnek mondani
ebben a helyzetben! Indokolja is meg, hogy miért!

MEGOLDASOK

1. feladat
Minta mondatok, amelyek elhangozhatnak:
Nagyon sajndlom, hogy kollégadm csalédast okozott Onnek viselkedésével

Tovabbitom az On panaszat a fibkvezeté6hdz kérem adja meg telefonszamat és hamarosan
jelentkezik Onnél!

Kérem, mondja el részletesen, hogy mivel bantottak meg!

Megértem a felhaborodasat, ezt valéban nem szabadott volna tennie.....
3. feladat

Az alabbi mondatokat tilos mondani:

- Sajnos a szamitastechnikaval foglalkozé kollégak nem kelléen felkésziiltek, 6k okoztak
a problémat, melynek megoldasara fogalmam sincs mikor fog sor keriilni - felel6sség
atharitasa, az iigyfél elbizonytalanitasa

- Mi nem tehetlink a dologroél, a szamitds technikusok a hibdsak - felel6sség atharitasa,
semmilyen alternativat nem adtunk

- Allandéan ez a hiba jon el8, senki nem toérédik vele, és nem is tudjdk megoldani - az
tgyfél bizalmanak teljes megrenditése, egyedil hagyasa

- Nem tudok segiteni, hivja a szamitastechnikat és kérdezze meg téliik, hol tartanak -
még a minimalis egyiittérzés sincs meg az ugyfél irant, az lUgy passzolgatasa, a
megoldas leghalvinyabb reménye nélkiil

- Prébalja meg bekiildeni az atutaldsat holnap, hatha sikeril, de ezt sem tudom igérni -
a felelésség teljes elharitasa, az ligyfél teljes elbizonytalanitasa
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Inkabb az alabbi mondatokat mondjuk:

- A probléma elharitasan kollégaink nagy erdkkel dolgoznak. Pontos idépontot nem
tudok mondani, amikor a rendszer megjavul. Sajnalom, hogy kellemetlenséget
okoztunk Onnek. Most felirom az On nevét és telefonszamat és amikor mar
pontosabban latjuk a megoldast, akkor visszahivom Ont. - Egyittérzés, igéret a
visszahivasra

- Komoly intézkedések vannak folyamatban, hogy legkdzelebb ne forduljanak elé ilyen
problémak- biztatas a jobb minéség lehetdségével

- Mindenképpen megoldjuk a problémat, van egy olyan atutaldsi mod, amivel akar
holnap is el tudjuk inditani az On pénzét és néhany perc alatt a kedvezményezettnél
lesz. Ez Onnek nem keriil semmibe. - a megoldas leirdsa, a kompenzacié felajanlasa
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| 1. feladat

On a SZAMTEL kft Gigyvezetd igazgatdja, a kft digitalis telefonok gyartasaval foglalkozik. A
kft vezet6sége az On iranyitasaval ugy dontott, hogy figyelembe veszik tigyfeleik panaszokon
keresztiil bedramlé otleteit és felhasznaljak a termék tovabbfejlesztésénél. irjon levelet

munkatdrsainak errél a dontésrél, indokolja azt meg és igazitsa el 6ket, hogy hogyan
kezeljék az tgyfeleket!
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2. feladat
Valassza ki a helyes megoldast!

A reklamacié elkerulé stratégiaval a cég képes megtartani és elégedetté tenni jovedelmezd
Ugyfeleit, ezaltal eléri céljat, noveli népszerliségét és ily moddon sikeressé valik
tevékenységében.

Igaz hamis
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MEGOLDASOK

| 2. feladat

hamis
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MINDEN UGYFEL EGYFORMA? AZ UGYFELPANASZ

OSSZEFUGGESE AZ UGYFELERTEKKEL

ESETFELVETES - MUNKAHELYZET

A cég leghagyobb és legjovedelmezbbb ligyfelének panasza mellett nagy szadmban gylilnek
asztalan kisebb tgyfelek panaszai is. Hogyan sorolja be a feladatokat és miért?

SZAKMAI INFORMACIOTARTALOM

1. Az ugyfelek csoportositasa - minden tgyfél egyforma?

Attél fliggben, hogy milyen kapcsolata flizédik a cégnek az ugyfélhez a kovetkezd6
Ggyféltipusokat hatdrozzuk meg:

- Potencialis Ugyfél, akinek = sziiksége wvan, vagy lehet a cég termékére, vagy
szolgdltatasara, meg is engedheti maganak, hogy azt megfizesse, ennek ellenére még
nem vette igénybe termékét/szolgaltatasat. A vallalkozasok legfontosabb torekvése,
hogy ezen ugyfelek kozil lehetéség szerint még tdbbet aktiv tgyfelei korében
tudhasson.

- Aktiv ugyfél aki megvasarolja, illetve igénybe veszi a terméket/szolgdltatast. Tagabb
értelemben  Ugyfél a beszallité, alvdllalkozé, és a hatésdg is, mivel hatast
gyakorol(hat)nak a gazdalkod6 szervezet miikodésének eredményességére. Ebben a
korben a legfontosabb szempont a megtartds, mely érdekében a vallalatnak meg kell
tennie mindent az lgyfelek elégedettségének novelése, de legaldbb is az elégedettség
szintjének fenntartdsa érdekében. Az aktiv ligyfelek a legjobb értékesitéink, 6k
kelthetik j6 hiriinket a piacon és altaluk lehetséges Ujabb potencidlis ligyfelek
megszerzése is.

- Az ugyfelekkel valé banasmodot leginkdabb a fliggGség mértéke hatarozza meg. A
hivatal példaul alig veszitheti el lgyfelét, nem fligg télik, az lgyfelek azonban ki
vannak neki szolgdltatva, mivel az lgyeket csak naluk intézhetik. Ugyanilyenek a
kozszolgaltatok, akiknek bevételei szintén nem az lgyfelek elégedettségén mulnak. A
monopolhelyzetben 1év6 cégek gyenge fliggéségben vannak, szintén inkabb az
ugyfelek kénytelenek hozzajuk ragaszkodni. A leger6sebb fiiggés az ugyfelektél a
versenyszférdban van, az elveszett (igyfél gyengiti a céget, és ugyanakkor a
konkurenciat erdsiti majd.
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- Elveszett iligyfél az, aki elégedetlen volt az aruval/szolgdltatassal, és elhagyta a
vallalatot. Nagy ritkan eléfordul, hogy ezek az tigyfelek visszatérnek a vallalathoz, de
ez nem feltétleniil a megbocsatast jelenti, hanem inkdbb a kényszert (rd van utalva a
termékre, vagy a szolgaltatasra) és kénytelen ismét vasdarolni. Becsiljuk meg a
visszatérd lgyfeleket, hiszen nem kellett sok pénzt kélteni Uj ligyfél megszerzésére.

- Belsé ligyfél minden kollégank, akivel rendszeresen kapcsolatba keriliink. Az tigyfelek
is megérzik, ha ez a belsé rendszer nem jol miikédik, hiszen a munkakorék
egymashoz kapcsolédnak, és az lgyfélkérések teljesitése sem miuikodik

z0kkenémentesen, amennyiben nincs belsé egylittmikodés.
2. Ugyfélérték (jelen-érték, jovo-érték).

Egy adott (igyfél altal egy adott, lezart iddszakban realizalt nyereséget nevezzik
tgyfélértéknek, szaknyelvi roviditéssel customer value-nak, CV-nek. Elérelaté elemzé
azonban ismeri az ugyfél-életciklus érték (customer lifetime value, CLV) fogalmat is, amely
mar figyelembe veszi a jov6beli potencialt. Ezt a szintén forintositott értéket ugyancsak egy
adott idépillanatban allapitjidk meg, de az addig termelt nyereséghez hozzdadjak az
Ugyfélkapcsolat hatralévé részében varhaté profitot.

3. Ertékalapu uigyfélkezelés

Minden ugyfeliink egyforma értéket képvisel szamunkra? A ko6ltGi kérdésre egyszer(i NEM a
valasz, amde arra, hogy melyik tgyfél mennyire értékes mar nehezebb valaszt adni. Hidba
tlinik kézenfekvének, hogy a vevé annyit ér, amennyivel a nyereséghez hozzijarul, ezt a
hozzajarulast egyaltalan nem koénny( pontosan kiszamolni. Marpedig ha tévediink, akkor
eléfordulhat, hogy a jé vevét a konkurencidhoz engedjiik és a "rossz" vevé megtartasaért
kizdunk. llyen hibdkat a mai verseny azonnal megtorol.

A nyereség-hozzajarulast, azaz az ugyfél-fedezet egyik tényezdjét, az arbevételt mindig
pontosan tudjuk. Az igazi kérdés tehat, hogy mit koéltiink a vevére. Nyilvdn nemcsak a nekik
értékesitett termék/szolgdltatas kozvetlen koltségeit, hanem a marketing kommunikacio
kiadasait, az ligyfélkapcsolati menedzser bérét, prémiumat, mobiltelefon- és autékoltségeit,
a call-center kisasszony bérét, telefonkoltségét, és lehet a sort szinte vég nélkiil folytatni.
Meg kell valaszolnunk, - mégpedig pontosan - hogy melyik tigyfél mennyit okoz ezekbdl a
koltségekbdl. Az is nyilvanvald, hogy ebbdl a szempontbdél nemcsak a mult, hanem sokkal
inkabb a jové érdekes, tehat az, hogy terveink szerint mennyit akarunk koélteni, és mennyi
bevételt varunk a vevénktél. Az ligyfelek értékelését gazdagithatjuk egyéb mutatékkal, mint
példaul az ugyfél referenciaértéke és kozos (dltaldban pénzbeli) nevezére is hozhatjuk a
fedezet-alapu és naturdlis mutatéoszamokat. A felel6sség azonban nagy: a helyesen
szamitott tgyfélérték alapjan kell kialakitanunk a vevével valé banasmaédot.

Ha rosszul szamoltunk, az értékes vev6é elvdndorol, és mérget vehetiink ra, hogy a
veszteséges, az marad.
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Ha tUgyfeleink kiilénb6z4 értéket jelentenek a vallalat szamara, akkor tehat eltéré6 modon kell
banni velik. A legfontosabb (gyfeleinknek nyujtott megkiilonboztetett banasmod
kiszolgdlasuk szinvonalaban jelent valtozast, ez pedig koltségnovekedéssel jar. Ennek
forrasat nem tudjuk mashol megtalalni, mint az alacsonyabb ugyfélértékiiek tomeges
kiszolgalasanak olcsébba tételében. Még a legnyereségesebb cég sem tud olyan jol banni
valamennyi tgyfelével, mint amennyire azt a legértékesebbek - teljes joggal - elvarjak. A
nagyjovedelmezd6ségi ugyfelek altaldban rendkivil jol felkésziltek, nagy elvarasokkal
rendelkeznek, tudataban vannak sajat értékiiknek. Megtartasuk érdekében rendkivil fontos
a zokkenémentes, professzionalis probléma megoldas. Ez vonatkozik a legegyszeriibb gy
gyors megoldasara is, nem is gondolnank, hogy sokszor a szdmunkra végzetes dontést - a
cég elhagyasat - ma mar milyen bagatell igyek miatt is kdnnyen meglépik az tigyfelek.

Osszefoglalva a valasz a felvetett kérdésre: Az ligyek intézésének sorrendisége nagyon
fontos, ha meg akarjuk tartani ligyfeleinket, akkor minden esetben legfeljebb annyi pénzt
szabad forditani az lgyfél megtartasara, amennyibe egy hasonlo lgyfél megszerzése
keriilne. Ez persze nem azt jelenti, hogy a kis ligyfelek jogos igényeit ne teljesitstik, éppen
ellenkezéleg, valamennyi partneriink szamara igyekezziink a legjobb szolgaltatast, terméket
biztositani, a kiemelt Ugyfeleknek pedig ennél jéval tobbet. Az ugyfél érték szerinti
kezeléshez komoly adminisztracié és a vallalaton belili kovetkezetes ugyfélkezelési
koncepcio kialakitasa sziikséges (melyik tgyfélkérnek mi jar), és nyilvantarté rendszert kell
kialakitani a teljes tigyfélkép kovethet6sége érdekében (CRM)

4. Az Ugyfélpanasz 6sszefliggése az ugyfélértékkel

Minden szervezet kategorizalja ugyfeleit fontossdguk szerint. Ezen belil kerdl
meghatarozasra a kiszolgdlasi szint is, amely bizonyos tipusu ugyfeleknek jar. Az tgyfelek
értékét a jovedelmezbség, a kialakult kapcsolatai "holdudvara”, a termékosszetétele, a
jovebeli fejlédési potencidlja és hatalmi pozicidja hatdrozza meg. Minden ligyfél problémajat
igyekezniink kell professzionalisan megoldani, de szem elétt kell tartanunk, hogy minél
magasabb az ugyfélérték, annal jobban oda kell figyelniink tgyfellinkre, és annal nagyobb
er6feszitést sziikséges tenniink elégedettsége - és ennél fogva megtartasa érdekében. A
gazdasagi szervezetek az Ugyfél érték szerint szegmentaljak tGgyfeleiket.

Osszefoglalva a felvetett kérdésre a valasz: Amennyiben valasztanunk kell, hogy mely
panaszt(okat) vesszilk elére, akkor vizsgdljuk meg ugyfelink szegmenticiéjat azaz
valasszuk ki az tgyfél érték szerinti legmagasabb kategériaban [év6 ligyfelek Ugyeit, és
kezdjik ezek megoldasaval. Itt kell a legtébb méltanyossagot gyakorolni, révid atfutasi
idével valaszolni.

Ez azonban nem jelenti azt, hogy a kisebb ugyfélértékkel rendelkez6 uligyfelek ugyeit
végtelenségig varakoztassuk és mindig hatrasoroljuk. Ezeknél az ligyfeleknél a beérkezési
id6 alapjan dolgozzuk fel az ligyeket, illetve a probléma sulyossaga szerint. Hatékonysagot
érhetiink el, amennyiben tipus problémakra udvarias tipus valaszokat fogalmazunk, és
kikiildjuk az érintett panaszkodo ligyfeleknek valaszul.
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Az elektronikus levelez6laddk miikodése megkonnyiti a rovid automatikus valaszok
kikiildését, azonban nagyon fontos, hogy ezeket az ligyfelek nem tekintik valasznak!

TANULASIRANYITO

1. feladat
Csoportos gyakorlat

Tanulétarsaival egyitt idézzék fel a kozelmultban valamelyik szolgaltatoval szerzett sajat
tapasztalataikat, emlitsék meg a legkellemesebb és a legkellemetlenebb élményiiket. Egyik
kivadlasztott tarsuk jegyzeteljen a tablara. Kézésen elemezzék a jo és rossz gyakorlatot, és
annak 6nokre gyakorolt hatasat!

2. feladat:
frjon két valasz levelet, a kovetkez6 beérkezé levélre iigyfél tipus szerint:

Tudnivaldk a valaszhoz: az elektronikus terminalon keresztiil be lehet jeldlni a koltségviselés
tipusat, amelyet az lUgyfelek nem tettek meg. Ennek kovetkeztében a kilfoldi bankkoltség
kertlt terhelésre az tigyfél szamlajan, jogosan.

- Az egyik egy nagy jovedelmezéségii tgyfél, Granit kft részére, aki a bank tdbb
szolgdltatasat haszndlja, megbizhato hitelezett lgyfél, aki megbizhatdéan torleszti
tartozasait is. Ettél az tigyféltdl elfogadja a reklamaciét és a koltségeket magdra vallalja

- A masik egy alacsony jovedelmezGségtli iigyfél a Kepes kft, aki az utébbi id6ben
csOkkentette forgalmat, alig haszndlja a bank szolgdltatasait. Ezt az ugyfelet
tajékoztassa arrél, hogy reklamaciéja megalapozatlan, ezért a bank nem vallalja at a
koltségeket!

"Tisztelt Bank!

A mult héten kedden az elektronikus termindlon keresztil (Electra) atutaltunk 295 USD
partneriinknek Amerikaba. Par nap mdulva véletlenil vettem észre, hogy az atutalasért
jelentés jutalék 6sszeget - 8500 Ft-ot emeltek le a szamlankrél, ami el6z6 atutalasaink
esetében nem igy tortént, ezért nem értem, mi valtozott meg?.

A dollar aznapi 178,16 Ft-os arfolyama alapjan kiszamoltam, hogy az 52557 Ft-atutalasaért
16%-0s (8500 Ft) bankkoltséget szamoltak fel. Az Onok hirdetménye 1,5 ezrelékes kezelési
koltséget tartalmaz, és fogalmam sincs mennyit vonnanak le, amennyiben nagyobb 6sszeget
akarna cégiink atutalni.

Nem vagyok hajlandé azt hagyni, hogy ezért a csekély dsszegért ezt a horribilis 6sszeget
terheljék szamlankon, ezért elvarom, hogy hibdjukat kijavitsak és a tévesen felszamitott
0sszeget vezessék vissza szamlankra.
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Valaszukat varom

XY

Tulajdonos, ugyvezetd
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3. feladat

Tanulétarsaival kozésen elemezzék, hogy a két ligyfélszegmensbe tartozé tgyfél részére irt
két levél kozott (2. feladat) mi a kiilénbség, és réviden foglaljak 6ssze annak indokoltsagat!

MEGOLDASOK
2. feladat

1. tipust ugyfél levél
Tisztelt tgyfelliink (XY),

Sajnaljuk, hogy rossz tapasztalatokat szerzett a dollaratutalds soran, és készonjuk, hogy ezt
megosztotta veliink, mert ezzel lehetévé tette, hogy tisztazzunk egy félreértést.

Noha a tébbletkéltség nem bankunk hibdjabdl merilt fel, az Onékkel fennallé sokéves jé
kapcsolatunkra valo tekintettel kivételesen atvallaljuk a kiilfoldi bankkoéltséget és leveliinkkel
egyidejlileg jovairjuk az 6sszeget az Onok bankszamlajan.

Az Onok munkatarsa a rendszerben a megbiz6 terhére sz46l6 koltségvallaldsi mdédozatot
jelolte be, ezek szerint tévesen, melyet a bank nem irhat felil, de ez a méd tovabbi
koltségekkel jar. Az el6z6 atutalasok azért keriiltek kevesebbe, mivel ez a médozat nem volt
bejeldlve azokban az esetekben.

Amennyiben a jovében az atutalasok kezdeményezése soran barmilyen kérdés, vagy
probléma meriilne fel, kérjik vegye igénybe bankunk kiemelt Ugyfélszolgalatat, (dedikalt
ligyintézd neve, telefonszama), ahol az On cégéhez rendelt munkatarsunk, gyors, és magas
szinvonalu kiszolgalasban részesiti Ont és kollégdit minden megkeresés esetén.

Bizunk benne, hogy leveliinkkel sikeriilt eloszlatni a félreértést és elégedett az altalunk
felajanlott megoldassal.

Bank, céges alairas, datum"
2 tipusu tgyfél levél:
Tisztelt Ggyfellink (XY)

Koszonjuk , hogy megosztotta veliink a dollaratutalds soran szerzett tapasztalatait, és ezzel
lehet6vé tette, hogy tisztazzunk egy félreértést.

Az atutalds koltségviselésének maédjat Onék valasztottak, bankunk a Hirdetményben kézzé
tett dijat szamitotta fel, ezért a levelében kovetelt koltségei megtéritését nem vallaljuk.
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Cégik munkatarsa az elektronikus atutalasi rendszeren keresztiil bekiildétt megbizadsban a
Helyi bankkoéltségek mezében és a Kiilfoldi bankkoltségek mezében is a Megbizd terhére
vonatkozo koltségvallalasi modot valasztotta. Ebben az esetben a tranzakcios koltség 0,15%
plusz 5000 Ft, de minimum 8500 Ft. Régebben beadott dollar atutalasai azért voltak sokkal
olcsébbak, mert nem vallaltak at a kulfoldi bankkoltséget, azt az eddigi esetekben mindig a
kedvezményezett fizette.

Az elektronikus rendszeren keresztiill kezdeményezett atutaldsok soran felmerilé barmely
probléma, illetve kérdés esetén kérjiik, hogy a jovében sziveskedjék igénybe venni ingyenes
Ugyfélszolgalatunkat (telefonszam), ahol kollégdink mind banki, mind technikai kérdésekben
reggel 7-t6l este 7-ig allnak rendelkezésiikre.

Bizunk benne, hogy levelliinkkel sikerilt eloszlatni a félreértést. Amennyiben valaszunkkal
nem elégedett, panaszdaval természetesen feliigyel6 hatésagunkhoz fordulhat (hatésag
megnevezése, cime)

Arra toreksziink, hogy szolgaltatasaink szinvonalanak folyamatos fejlesztésével elnyerjiik és
a jovében is biztositsuk az Onok elégedettségét.

Udvézlettel
Cégszeri aldiras
Datum

3. feladat:

Az elsé levél esetén a bank nem utasitja el a megalapozatlan panaszt, mivel felmérte, hogy a
panasz elutasitasaval - melynek anyagi vonzata elenyészé - esetleg elveszitheti értékes
Ggyfelét, de legalabbis megromolhat vele a kapcsolata.

Ezért elutasitds helyett gesztust gyakorol, és visszafizeti a szamlan - egyébként jogosan -
terhelt jutalékot. Egyben felhivja az Gigyfél figyelmét a kiemelt - az tGigyfél anyagi helyzetének
megfeleléen jard és a bank szamara rendkiviil magas jovedelmezéségl - ligyfelek esetén
biztositott szolgaltatasra

A'nagyvonalusaggal és a kiemelt szolgaltatas felajanlasaval "kényezteti" tigyfelét, és szamit a
jovobeni hasonlo, illetve még nagyobb arbevételekre, az ligyfél teljes lojalitasara.

Ugyanakkor tisztdzza, hogy a panasz nem jogos, és nem természetes, hogy a bank jévairja a
koltséget, hiszen a rendelkezés hibas volt. Ezzel érzékelteti, hogy szivességet tett, de nem
mulasztja el tijékoztatni az lgyfelet, hogy legkézelebb mi a médja a hibatlan megbizas
beadasanak.

A masodik levél nem kiemelt ligyfeliinknek irédott, az udvarias, egyitt érzé kezdés utan
egyértelmd, de nem durva elutasitast fogalmaztunk meg.
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Az elutasitdst magyarazat koveti, amely lehet6vé teszi, hogy az ligyfél megértse az
elkovetett hibat, és legkozelebb ne fordulhasson elé ugyanez a helyzet.

Neki is felajanljuk az ingyenes ugyfélszolgalat igénybe vételét, de neki nem all
rendelkezésére kiemelt, névre sz4l6 ligyintézé, illetve kiemelt telefonszam.

A levél végén az elutasitas miatt korrektil tajékoztatjuk az ugyfelet, hogy amennyiben ugy
latja, hogy nincs megelégedve valaszunkkal, milyen médon fordulhat jogorvoslatért a
hatésaghoz.

Ebben az esetben nem tartunk attél, hogy elveszitjik lgyfeliinket, de megragadjuk az
alkalmat, hogy vildgosan elmagyarazzuk neki az Aaltala elkodvetett hibat és annak
kovetkezményeit.
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| 1. feladat

Jeldlje meg, hogy az aldbbi megallapitas igaz, vagy hamis!

Ha ugyfeleink kalénbdzé értéket jelentenek a vallalat szamara, akkor is ugyanolyan mdédon
kell banni veliik.

Igaz hamis

2. feladat

Allapitsa meg, hogy az alabbi allitas igaz, vagy hamis!

Az elektronikus levelez6laddk miikodése megkonnyiti a rovid automatikus valaszok
kikiildését, azonban nagyon fontos, hogy ezeket az ligyfelek nem tekintik valasznak!

lgaz Hamis

3. feladat

Egészitse ki az aldabbi mondatot!

Ha rosszul szamoltunk, <az értékes vevé elvandorol, és mérget vehetiink ra,
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MEGOLDASOK

| 1. feladat

Hamis

| 2. feladat

lgaz

| 3. feladat

Ha rosszul szamoltunk, az értékes vevd elvandorol, és mérget vehetiink ra, hogy a
veszteséges, az marad.
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