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A REKLAMACIOKEZELES FOLYAMATA LEPESROL LEPESRE

A REKLAMACIO FOGADASA, AZ UGYFELIGENY (ERDEK)

MEGISMERESE

ESETFELVETES - MUNKAHELYZET

Szeretnek reklamadlni az ligyfelek?
Haragudjunk rdjuk, ha reklamdlnak?

A reklamacié negativ hangulati, meglepd, ezért érzelmi és védekezési reakciokat valt ki
beléliink. Azonban a reklamalé - az esetek tulnyomé részében - nem azért fordul
panaszaval hozzank, hogy megbantson, megaldzzon benniinket, hanem mert lelke mélyén
abban bizik, ha elmondja nekiink, mivel elégedetlen, mi toérekedni fogunk hibank
kijavitasara, és akkor 6 megbékélhet veliink.

Hovd vezet, ha ellenségnek tekintjiik azt, akinek a pénze tartja el a cégtinket?
Hovd vezet, ha tudomdst sem vesziink a segitségrol, ami megbujik a reklamdciokban?

A reklamaléra, a reklaméaciéra hiba nem odafigyelni!

SZAKMAI INFORMACIOTARTALOM !

(Ez az anyagrész a reklamacio-, a panaszkezelés altalanos folyamataval foglalkozik, igy nem
tesz kulonbséget a "reklamacio” és a "panasz” elnevezések kozott.)

A REKLAMACIOK FOGADASA

Hogyan fogadjuk a reklamaciét?

Pozitivan, empatidval, ligyfélkézpontian és a problémak megoldasaba vetett hittel!

! Forras: Arany Ferenc: Panasziigyek hatékony megoldasa; Gold Invest Tanacsado Kft; 2000 p.25-30; 83-96
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A reklamacié hasznos szamunkra. Oda kell figyelniink, hogy ez ne csak egy elméletben
elhangzott mondat, hanem a gyakorlatban is miikodé gondolat legyen. Nagyon fontos,
hogyan "szolgaljuk ki" a reklamalo ugyfelet.

A nyitvatartasi idének a piac igényeihez kell igazodnia. Egy magara valamit is ad6 lakossagi
lgyfélszolgalat este, és hétvégén is nyitva van. Ne kelljen ligyfeleinek szabadsagot kivennie
lgyes - bajos dolgai elintézéséhez. Egy, jobbdara éjszaka internetezé tgyfélkorrel rendelkezé
tavkozlési cég pl. nem célszerl, ha 22 o6rakor bezarja telefonos ugyfélszolgalatat. Nagy
Uzletkozpontban miikod6é személyes ligyfélszolgalat nyitva tartdsa ne térjen el a tébbi
Gzletétdl, hisz a vasarlassal egybekotve el lehet intézni a problémas ligyet is.

Legyiink elérhetéek! A személyes ligyfélszolgalatokat célszer( forgalmas, konnyen elérheté
helyre telepiteni. Az lgyfélszolgalati iroda az épiileten belil legyen kénnyen megkozelithetd,
megtalalhaté. Berendezésként nem jé sem a tul szegényes, sem a tul hivalkodé. A reklamalé
Ggyfelet nem szabad sokaig varatni! A varakozas ideje alatt csak novekszik benne az amugy
is jelen lévd fesziiltség, nehezebb lesz kezelni, varakozas helyett lehet, hogy a felettes
szervet valasztja.

A telefonos ugyfélszolgalatokon oda kell figyelni arra, hogy a panaszos ligyfelet ne
kényszeritsiik felesleges barangoldsra az automata ligyfél tajékoztaté rendszerben. O ebben
az esetben lgyis mindenképpen ugyintézdvel akar beszélni. Ne varakoztassuk sokaig! Egyre
idegesebb lesz. Ne kapcsolgassuk masik Ugyintézéhoz! Ha szakérté sziikséges, egy
kapcsolassal taldljuk meg azt, aki érdemben és azonnal tudja fogadni a hivast! Ne kérjuk
Ggyfeliinket a probléma tdbbszori megismétlésére, amit mar hallottunk, adjuk at mi a
specialistanak! Ma mar a legtobb szolgaltaté atvallalja a hivas koltségeit ugyfeleitdl,
ingyenesen hivhaté a telefonszama. Ott, ahol ez nem igy van, a vdarakozds sokkal
érzékenyebb kérdés reklamacié esetén.

Személyes megfelelés nélkiil hozza sem szabad kezdeni reklamaci6 kezeléshez. A személyes
megfelelés azt jelenti, hogy a panaszkezel§ rendelkezik mindazokkal a készségekkel/ és
képességekkel, amelyek - megfelelo felkésziiltség és intézkedési jogkdr biztositasa esetén -
alkalmassa teszik a reklamacidk szakszer(i kezelésére.

Milyen tulajdonsdgokkal birjon a jé tigyfélszolgalati munkatars?

- jo empatias érzék

- hajlékony intelligencia

- j6 problémamegoldé készség
- tirelem

- talpraesettség

- rugalmassag

- gyorsasag

- udvariassag

- jo kommunikdcios készség

szakértelem
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- lojalitas

- hatdrozottsdg

- egészséges onbizalom

- tanulékonysdg

- kitartds

- helyzetfelismeré képesség
- optimizmus

- segit6készség

- humorérzék

- kiegyensulyozottsag

- nyitottsag

- egyuttm(ikodésre valé hajlam
- rabeszéléképesség

Személyes ligyfélszolgalaton fontos a j6 megjelenés, a belllrél fakad6 kedvesség, a mosoly.

Mennyi id6t toltsiink egy panaszos ugyféllel? A reklamalo tigyfelek egy része csak annyit var
t6lunk, hogy tiirelmesen, félbeszakitas nélkil hallgassuk végig. Alkalmazkodjunk az lgyfél
igényéhez! Ha gyorsan szereti, intézziik gyorsan az ligyét, ha kométos, ne siirgessiik. Abbél
kiindulva, hogy az ligyfélpanasz nem kellemetlenség, hanem értékes segitség az ugyfél
részérél, biztositsuk a megszerzéséhez sziikséges idét!

AZ UGYFELIGENY MEGISMERESE

Mit var télunk a reklamalé tgyfél?

A legtobben azt gondoljak: ,panasza megoldasat varja”. Végsd soron, f6 célként valéban ezt
akarja, de hogy valéban értékelje a neki nyudjtott megoldast, és elégedett legyen, sziikség
van némi el6készitésre is.

- megértésre, empdtiara

- Oszinte bocsanatkérésre, vagy legaldbb egyittérzésiink kifejezésére

- megnyugtatasra, hogy ez az eset nem fordulhat el6 (vele) még egyszer
- termékcserére, a hiba kijavitasara, arengedményre

- kompenzaciéra

- mérgének levezetésére

A megértés, a bocsanatkérés, a megnyugtatds rogton a beszélgetés elején, a reklamacio
fogadasakor szikségesek, ezek elmaradasa a legtobb esetben nem a megnyugtaté és
Ugyfélmegtarté reklamacié kezelés felé sodorja a beszélgetést.

Nézziik kicsit részletesebben, mit is var téliink a panaszaval benniinket felkeresé ugyfél?

Megértést, empatiat
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Elvarja, hogy tekintsiik természetesnek, hogy aki elégedetlen, az reklamal. Ne éreztessiik
vele (és ezt ne is gondoljuk), hogy 6sszeférhetetlen, elviselhetetlen alaknak, sét ellenségnek
tartjuk. Némi egylittérzésre is szamit, hiszen ugy véli, mi okoztunk neki kellemetlenséget.

Oszinte bocsanatkérést, vagy legalabb egyiittérzésiink kifejezését

Tekintet nélkil arra, hogy jogos-e a panasza vagy megalapozatlan! Bocsanatot kérni nehéz,
mivel személy szerint szinte soha nem az kovette el a hibat, akitél az Ulgyfél a
bocsanatkérést elvarja, raadasul attél is tarthatunk, hogy ,a bocsdnatkéréssel elismerjik a
hibat, még miel6tt meggydzdédtiink volna a tényekrél”. Ezért hasznaljuk példaul a ,Sajnalom,
hogy Ont ilyen kellemetlenség érte...”, ,Oszintén sajndlom, hogy bosszisaggal kezdddott a
napja” mondatkezdeteket. Ez még nem a hiba elismerése, ugyanakkor az ugyfél szamara
mar megfelel.

Megnyugtatast, hogy ez az eset nem fordulhat elé (vele) még egyszer

Sajnos, ismétlédé hiba esetén ezt elég nehéz lesz elhitetni, de az ugyfél szamara
nélkilozhetetlen a bizalom, és hinni akar nekiink. Abban az esetben, ha az ligyfélszolgalat
munkatdrsa tudja, hogy ezt az igéretet nem tudjak betartani, hasznalja a ,Toreksziink ra,
hogy...” fordulatot.

Termékcserét, a hiba kijavitasat, arengedményt

Bar a reklamacio alapcélja ez, de mégsem térhetiink ra azonnal, mert a reklamalé nincs ra
felkésziilve. Amennyiben vita nélkil megkapja, amit akar, viszont a megértést, egylttérzést
és megnyugtatast nem, elégedetlen marad és rossz érzésekkel gondol rank.

Kompenzaciot

Amennyiben az ligyfélnek kellemetlenséget, kart okoztunk, nem éri be azzal, amit mar
eredetileg is meg kellett volna kapnia, hanem tovabbi karenyhitést var télink - ez a
kompenzacié. (A kompenzacioval a 1607_004 SZT elem foglalkozik részletesen.)

Levezetést

Gyakran csak annyit akar, hogy levezethesse mérgét. Sajnos, néhanyan valdéban csak arra
haszndljak az ugyfélszolgalatot, hogy valakin biintetlentl levezethessék diihiiket. Az ilyen
tgyfelek ellen valamennyien tehetetlenek vagyunk.

Az ligyféllel valo kapcsolatfelvétel kezdeti szakaszdban meg kell nyugtatni tdgyfeliinket,
vildgosan értésére kell adnunk, hogy érte vagyunk, meg akarjuk és meg is fogjuk oldani
problémadjdt.
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TANULASIRANYITO

1.  Ugyfeleink szamdra meghatdrozo, hogy reklamdcios helyzetben hogyan fogadjuk dket.
Megfelel-e szdmukra nyitva tartdsunk, koénnyen elérnek-e benniinket, vagy sokat
vdrakoztatjuk Oket, milyen lgyintézoi magatartdssal fogadjuk-, megértjiik-e panaszukat,
mennyi idot szanunk megnyugtatasukra, problémdjuk megolddsara.

Soroljon fel eseteket a reklamacié fogadasanak iligyfélszolgalati kériilményeire vonatkozé
negativ tapasztalataibdl! Olyan eseteket idézzen fel, amikor a reklamdlds miatt amuigy is
kellemetlen érzéseit csak fokoztak ezek a negativ hatasok! Eseteinél kiilénésen figyeljen a

- nyitva tartdsra

- elérhetéségre

- automata lgyfél tdjékoztatd rendszerre
- Ugyintézdi alkalmassagra

- areklamacié kezelésre szant idére!

Vitassak meg egymas eseteit tanulétarsaival! Az esetek elemzésénél térjenek ki arra,

- milyen cselekvéseket valtott ki Onékbél,

- hogyan befolyasolta hangulatukat,

- csokkentette-e az Ondkben rejlé fesziiltséget,

- megvaltoztatta-e a reklamalas stilusat, hangulatat,
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- befolyasolta-e a probléma megoldasat
a negativ kérilmény!

2. Ugyfeleink reklamdcio esetén alapvetéen annak megolddsdt vdrjak toliink. Végsd soron, 6
célként valoban ezt akarjdk, de hogy valoban értékeljék a nekik nydjtott megolddst, és
elégedettek legyenek, tobb - a megolddst kiséro - elvdrdsuknak is teljesiilnie kell.

Keressen példakat sajat tapasztalatibdl, amikor reklamacids helyzet kapcsan Onben, mint
tgyfélben fogalmazddtak meg ilyen elvarasok szolgaltatéi felé. Minden elvarashoz keressen
példat!

- megértés, empatia

- Bszinte bocsanatkérés, vagy legalabb egylittérzés kifejezése

- megnyugtatas, hogy ez az eset nem fordulhat elé Onnel még egyszer
- termékcsere, a hiba kijavitdsa, arengedmény

- kompenzacié

- mérgének levezetése
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| 1. feladat

Sorolja fel, milyen koérilményekre kell figyelniink a reklamdacio

fogadasakor annak
érdekében, hogy ne fokozzuk a reklamalé tigyfél indulatait!

2. feladat

Hatdrozza meg, mit var téliink az Ggyfél, amikor reklamal valamit!
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MEGOLDASOK

| 1. feladat

- nyitva tartas

- elérhet6ség

- automata ltgyfél tdjékoztaté rendszer
- Ugyintézdi alkalmassag

- areklamacié kezelésre szant idé

2. feladat

A legtobben azt gondoljak: ,panasza megoldasat varja”. Végsd soron, f6 célként valéban ezt
akarja, de hogy valéban értékelje a neki nyudjtott megoldast, és elégedett legyen, sziikség
van némi el6készitésre is:

- megértésre, empatiara

- O6szinte bocsanatkérésre, vagy legaldbb egyiittérzésiink kifejezésére

- megnyugtatasra, hogy ez az eset nem fordulhat el6 (vele) még egyszer
- termékcserére, a hiba kijavitasara, arengedményre

- kompenzaciéra

- mérgének levezetésére.

A megértés, a bocsanatkérés, a megnyugtatds rogton a beszélgetés elején, a reklamacio
fogadasakor szikségesek, ezek elmaradasa a legtobb esetben nem a megnyugtaté és
Ggyfélmegtarté reklamacié kezelés felé sodorja a beszélgetést.
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A PROBLEMA AZONOSITASA, ERTEKELESE. AZ UGYFEL
SZAMARA ELFOGADHATO MEGOLDAS KIDOLGOZASA,

UGYINTEZES, LEZARAS

ESETFELVETES - MUNKAHELYZET

Vasdrnap délelott az orvosi igyeleten. Sok ember, koztiik tiirelmetlenebb gyermekek is,
sorban dllds, ideges recepcios. Fiatal anyuka a pdciens, két kicsi gyerekkel jott, a férj
dolgozik, a nagymama kisérte el oket.

- Mit ohajt? - kérdezi koszonés nélkil a betegfelvevd olyan hangon, mintha azt
kérdezné: "Nem volt jobb dolga vasdrnap, minthogy idejéjjon, és engem idegesitsen?”

- JO napot kivanok, csunydn begyulladt a szemem, a szemészeti ligyeletre jottem.

- A szemészetre? Gyonyorti! Nem ldtja, mennyien vdarnak mar most is?

Bizonyara On is "részesilt" mar ilyen, vagy ehhez hasonl6 fogadtatasban, mikézben
megértésre, és leginkdbb segitségre vagyott.

Ugye, kellemetleniil érezné magat annak a munkatarsnak a helyében, akihez esetleg ez a
panasz késébb beérkezik, és valaszolnia kell ra?

SZAKMAI INFORMACIOTARTALOM 2

REKLAMACIO KEZELES

Nem véletlen, hogy a gyakorlatban a ,reklamaciékezelés” sz6t haszndljuk, hiszen a kezelés
egy folyamat, amelynek nehéz megmondani, mikor értiink a végére, milyen eredménnyel
lehetlink elégedettek.

A reklamacidkezelés folyamatanak fébb 1épcsdi:

- Areklamalé tugyfél megnyugtatasa
- A panasz mogott rejt6zkodé valodi probléma megértése, azonositasa
- Avreklamacié értékelése (jogos vagy megalapozatlan)

2 Forras: Arany Ferenc: Panasziigyek hatékony megoldasa; Gold Invest Tanacsado Kft; 2000 p. 61-65;105-155
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- A megoldas, dontéshozdas, majd ligyintézés, a sziikséges intézkedések megtétele
- A hiba kijavitasa

- Lezaras, kommunikacio, a dontés kozlése a panaszossal,

- Ugyfél elégedettség ellendrzése3

A PROBLEMA AZONOSITASA

("A reklamal6 ugyfél megnyugtatasa" témakorrel részletesen foglalkozik a 1607_003 SZT
elem.)

Amikor az lgyfélszolgalat munkatarsa meghallgatja a reklamalé ligyfelet, vagy elolvassa a
panaszos levelet, elsésorban a probléma pontos megértésére kell torekednie. Fel kell tarnia,
mivel lenne elégedett az ligyfél.

A panaszkezelének hozza kell jutnia minden, az lgyféltél megszerezheté tényadathoz.
Elengedhetetlen ehhez, hogy az ugyfélszolgalati munkatars jol tudjon kérdezni, legyen
tirelme nemcsak hallgatni, de meghallgatni a panaszost, és képes legyen a sok teljesen
felesleges adat, tény, vélemény tomegébdl kivalogatni és megérteni minden odatartozét. (Itt
érdemes megjegyezni, hogy felesleges tgyfél irritacié, ha nem csak a tényleg sziikséges
adatokat kérjik az tigyféltél.)

A keziinkben kell tartani a beszélgetés iranyitasat anélkil, hogy allandéan ugyfeliink
szavaba vagunk, félbeszakitjuk 6t. Ugyesen kell kérdezniink. Az irdnyité mindig az, aki
kérdez. O jut informacidhoz, mert ha jol teszi fel a kérdéseit, a masik arrél beszél, amire
kivancsi, ami kozelebb viszi a megoldashoz.

Hasznaljunk nyitott kérdéseket! Az igen-nem valaszadasra késztetd, un. eldontendé
kérdések informaciotartalma nagyon szerény. Nekink pedig a probléma teljes
megismeréséhez minden fontos informaciéra sziikségiink van. Nagyon kellemetlen pl. ha
egy ott a kapcsolatfelvételkor el nem intézheté reklamacié késébbi feldolgozasa soran derdl
ki, hogy nincs meg minden adat a megoldashoz.

Panaszosunk fordulhat hozzank irdsban, e-mail, fax vagy postai levelezés atjan is. Ezek a
levelek is lehetnek hidnyosak, nem biztos, hogy tartalmaznak minden, a panasz kezeléséhez
sziikséges informaciét. Ezekben az esetekben is célszerl telefonon megkeresni az tgyfelet.
Az irasos kommunikacié nem tanacsos ilyenkor, félreérthetd, az tigyfél kdnnyen azt hiheti, le
akarjuk razni.

3 Forras: Call Center ismeretek (Tankonyvpétlé jegyzet). Human Eréforras Alapitvany. 2003. p 76-78

2
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Ma mar a legtobb telefonos ligyfélszolgalaton minden beszélgetésrél hangfelvétel késziil. A
napi munkahoz ezeket viszont meglehetésen nehézkes lenne mindig meghallgatni. Ezért a
reklamacié lényeges informacidirél készitsiink - célszerlien az (Ugyfélnyilvantarto
rendszerben - irasos feljegyzést. Nagyban segitjiik a hattérben dolgoz6 panaszkezel6k
munkajat, és a reklamacio pontos megoldasat, ezzel pedig az ligyfél elégedettségét.

Probaljuk meg Osszefoglalni a hallottakat, lehetéleg haszndljuk a panaszos szavait. Segiti a
megértést, és pl. ha kés6ébb szikséges meghallgatni a hangfelvételt, sokkal kisebb a
félreértés lehetdsége.

Nézziik, mire kell figyelniink a probléma azonositasa kdzben!
- Minden észrevételt készénjlink meg!

Koszonjiuk meg, hogy panaszat nekiink mondja el, nem a_nyilvanossagnak, vagy a
féhatésdgoknak, koszonjiuk meg, ad esélyt hibank kijavitasara. Koszonjik meg, hogy
észrevételével javithatja munkank szinvonalat, és ezzel megel6zhetjik, hogy masoknak is
kellemetlenséget okozzunk.

- Kérjiink elnézést a hibaért, az iigyfeliinknek okozott kellemetlenségért!

Az Ggyfél szemében az a személy testesiti meg a céget, akivel éppen beszél, nem fogadja el,
ha masra akarjuk haritani a felel6sséget. Ha sajatunknak ismerjiik el munkatarsaink, a
tarsosztalyok, alvallalkozok hibait, a reklamalé tGigyfél ezt megért6bben fogadja.

Mindegy, ki kovette el, kritikus helyzetben még az is mindegy, volt-e valamilyen hiba
egyaltalan. Az nem mindegy, lesz-e holnap is tgyfeliink, aki megrendeléseivel, vasarlasaival
eltartja cégiinket. Ha elnézést kériink a panaszost ért kellemetlenségért, nyugodtan
gondoljunk arra, ezzel hosszabb tdvon munkahelylink biztositdsa érdekében tettiink
eréfeszitést.

- Tajékoztassuk az iigyfelet arrél, hogy észrevétele miben segitett benniinket!

Ezzel a kommunikacioval nagyon kénnyen elérhetjik panaszos tgyfeliink egyittm(ikodését.
Koszonjuk meg, hogy segitségével sikerilt ravilagitani egy olyan hibara, amit addig mi nem
vettiink észre.

- Tegylink igéretet a panasz elintézésére és a visszajelzésre!

Ezt a kommunikaciét minden olyan esetben meg kell tenniink, amikor az ligyet nem tudjuk
azonnal, az Ggyfél kontaktus alatt megnyugtatdan elintézni, lezarni.

Becsiljik meg az gy elintézési idejét, és mondjuk meg, mennyi idére van ahhoz
sziikségiink. El6fordulhat, hogy az ligyintézés hosszabbra nyulik, mint el6zetes becslésiink.
Akkor maradunk hitelesek, ha ilyenkor idében értesitjiik tGgyfeleinket a csuszasrél. Az lgy
teljes elintézésével soha ne varjuk meg, mig lgyfeliink elvesziti a tiirelmét!



A REKLAMACIOKEZELES FOLYAMATA LEPESROL LEPESRE

Amennyiben a panaszt kivaltdé hiba eredete azonosithatd, azonnal keressiik meg az érintett
munkatarsakat!

Fontos, hogy ezeket az alapelveket na csak gondoljuk, hanem tettekkel valora is valtsuk!
Emellett az is fontos, hogy ne tartsuk magunkban, kommunikdljuk, tudassuk is az tigyféllel!

A REKLAMACIO ERTEKELESE

A reklamacié kezeléséhez megszereztiink tehat minden sziikséges informaciot, elemezzik,
értékeljuk a reklamaciét. Megvalaszolando kérdések tomkelege all el6ttiink.

- Mi valtotta ki a panaszt?

- Kovettiink-e el hibat?

- Haigen, rendszerbeli hiba vagy emberi mulasztas volt-e?

- Milyen kovetkezményekkel kell szamolnunk?

- Mit szeretne az ugyfél, akar-e kompenzaciét?

- Mennyit ér meg nekiink az tgyfél megtartasa?

- Milyen jogkovetkezményei lehetnek az esetleges elutasitasnak?
- Milyen lelkidllapotban volt a panaszos, mit okozhat nekiink?

Meg kell vizsgalnunk, hogy a reklamacié jogos, vagy megalapozatlan.

Jogosnak tekintlink egy reklamaciét akkor, ha az ligyféllel kotott szerz6désben foglaltaknak
nem megfelel6en jartunk el. Ez lehet akdr egy rautalé magatartassal létrejott szerzédés, pl.
egy bolti eladds. A vevd vasarol, otthon pedig szomordan tapasztalja, hogy a késziilék nem
miikodik. A szerz6dés igy is létezik, mi viszont nem az abban elvartaknak megfeleléen
jartunk el, mikodéképes késziléket arusitottunk, nem mikoédik, nagyon is jogos a
reklamacié.

Jogos lehet a reklamacié akkor is, ha nem az altalaban elvarhaté magatartdsnak megfeleléen
viselkedik a szolgaltaté egy adott helyzetben. Pl. nem engedi be a boltba a vevét mar zardas
el6tt fél oraval, vagy egy személyes Iligyfélszolgalaton egymassal beszélgetnek az
tgyintézék, ahelyett, hogy kiszolgalndk a sorban allot. El6fordulhat, hogy ligyintézés kdzben
visszahivast igér a munkatars az lgyfélnek, a visszahivds pedig elmarad, teljesen jogos a
reklamacio.

Ezeknél az eseteknél gyakran el6fordul, hogy ugyfeliinknek igazabdl nincs "bizonyitéka",
amivel igazolhatna az 6t ért sérelmet. Ne vitatkozzunk vele, higgylink neki, kérjink elnézést,
korrigaljuk a hibat. Induljunk ki abbdl az egyszeri kérdésbdl: miért mondana, ha nem igaz?
Miért keriilne konfliktushelyzetbe, ha nem muszaj? Az esetek nagy tobbségében az emberek
nem reklamalnak, ha megkapjak azt, ami elvarhaté.
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Megalapozatlan a reklamacié, ha a szolgaltatd betartotta szerzédését, altalaban elvarhato
magatartast tanusitott. Az ugyfél ilyenkor mast vart, mast gondolt a szerzédés mogé,
félreértett valamit, az is lehet, hogy tévedett. Raszanta viszont magat panasza megtételére,
tehat ugy érzi, sérelem érte, nem azt kapta, amit elvart téliink. Emellett nem mehetiink el
észrevétlenil, nem hagyhatjuk figyelmen kivil.

Akar jogos, akdr megalapozatlan a reklamdcid, kezelni kell. Jogos panasz esetén nincs
mérlegelés, azonnal helyre kell hozni a hibat. Megalapozatlan reklamaciéo esetén is
eléfordulhat azonban, hogy a panaszkezelés eredménye ugyanaz lesz, mintha jogos lett
volna. Arengedményt, kompenzaciét, kedvezményt adunk.

Annak eldontése, hogy mit kezdink egy reklamalé ugyfél igényével, lizleti megfontolas
alapjan torténik. Megéri-e nekiink az anyagi aldozat a megtartasaért, vagy sem. Az is a
kérdés része lehet, mekkora kart, illetve kellemetlenséget okozhat nekiink, ha nem kapja
meg az ugyfél, amit kér. Biztos, hogy masként kell bannunk pl. egy térzsvevével, egy
kozéleti emberrel, egy barmilyen okbél kiemelt tGgyféllel.

Térjink itt vissza egy gondolat erejéig az informacidkra. A reklamacié értékeléséhez
elengedhetetlen, hogy tudjuk, ki az ugyfél, be tudjuk 6t azonositani, és besorolni az
értékeléshez sziikséges kategériaba.

Az elemzés, értékelés soran zarjuk ki elditéleteinket, gondolkodjunk hideg fejjel, és
els@sorban a cég hosszu tavu gazdasagi érdekeit vegyuk figyelembe!

Osszefoglalas
A reklamaléra, a reklaméacidra hiba nem odafigyelni!

A reklaméacié fogadasa, felvétele, a probléma megismerése donté jelentéséglii a
panaszkezelés folyamatdban. Itt nagyon koénnyen “elérhetjiik" (igyfeliink végzetes
elégedetlenségét. Az értékelés a kovetkezd kritikus pont, tudnunk kell, mi mit ér meg
nekiink!

MEGOLDAS, UGYINTEZES

A megoldas

A probléma megismerése és a szikséges informacidk beszerzése, majd a reklamacié
értékelése utan megoldast kell talalnunk a panaszra, és el is kell intézniink azt.

Semmiképpen ne feledkezziink meg arrél, hogy a panaszt okozé hibat ki kell javitani!

Az eredmény valamilyen dontés a panaszkezelésben arra jogosultak részérdl, amelyet
valamilyen intézkedés kovet a cégen bell.
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A megoldas megtalalasa a reklamacié természetétdl figgden megtorténhet mar a panasz
felvételekor akar személyesen, akar telefonon. Elegendé informacié és megfelel§ ligyintézdi
jogosultsagok kellenek hozza.

Gyakori, hogy a reklamacié kezeléséhez tobb idd, tobb belsé informacid, esetleg tobb
szervezet kozremiikodése, vagy magasabb jogosultsag is kell. Ebbe az elintézési
kategéridba tartoznak az irasban érkezé reklamaciok is.

Tisztazni kell, kinek mi a feladata, azzal mikorra készil el, kinek tovabbitja az eredményt.
Fontos, hogy ne csak terv maradjon, hanem a probléma megolddsa érdekében tett
szlikséges konkrét intézkedések sorozata.

Az a jol szabalyozott panaszkezelési folyamat, ha a panasz felvevGje végigkovetheti
elintézésének utjat - a vallalaton belll vagy akar azon kiviil is -, és annak visszaigazolasakor
meggy6z6dhet arrdl, hogy a panasz lezadrdsa az ligyfél megelégedésére tortént.

Idealis panasz kezelés

A reklamacié kezelésének leghatékonyabb modszere az egyiittes problémamegoldas. A
reklamalé lgyféllel folytatott beszélgetés kilonbozd, jol elkilonitett szakaszain keresztil
juthatunk el a mindkét fél szamara el6nyds megoldasig.

Az Ugyfelek a reklamdciék sordn tobbnyire nem a hibast, hanem a szamukra kedvezd
megoldast keresik.

Az aldbbiakban leirt, ugynevezett MOBIUS-modell egy tobb I[épésbdl allo, iranyitott
beszélgetés vaza. Olyan helyzetekben, ahol ahhoz is tovabbi vizsgalédas kell, hogy a panasz
megalapozottsagat kideritsik - pl. egy bonyolultabb szdamla elleni reklamaciénal -, a
visszahivas alkalmaval hasznalhatjuk ezt a médszert.

A koélcs6n6s megértés kialakitasa

Figyelnlnk kell arra, hogy a masik fél hogy van, és hogyan lat minket. A reklamalé ugyfél
nyilvdnvaléan nem érzi jol magdat a bérében, nincs tul j6 véleménnyel cégiinkrdl, és ezt a mi
személylinkre is Kkivetiti. A beszélgetésnek ez a szakasza nemcsak nagyon fontos, de
Osszetett és id6igényes folyamat is, ne sajndljuk a raforditott idé6t!

Nehéz megallni a kozbeszélast, az lgyfél altalunk tévesnek, pontatlannak itélt allitasai
megcafolasat, de csakis akkor alakithatd ki a kdlcsonds megértés - amely a tovabbi sikeres
targyalas alapkove -, ha felfogjuk, megértjiik a masik szempontjait is. Természetesen ez
nem azt jelenti, hogy maradéktalanul el is fogadjuk azokat. A hangsulyt oda helyezziik,
amiben teljesen egyetértiink, a kiilonbozdségeket pedig tiszteletben tartjuk. Amennyiben ezt
a lépést jol alkalmazzuk, kdlcsonos nagyrabecsiilés, bizalom lesz az eredménye.

Azzal, hogy jobban megértjik tgyfelliink problémdjanak lényegét, és mivel hajlandé lesz
egyuttmiikodni, kdnnyebben taldlunk mindkét fél szamara elfogadhaté megoldast.
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Osszpontositds a lehet6ségekre

Ha megértettiik, hogy sajat nézépontunk nem az egyetlen helyes és létezd, hanem egy a
lehetségesek kozil, nyitottak lesziink megtalalni azokat a lehetéségeket, amelyekkel az
adott probléma megoldhaté. Ez a ko6zos problémamegoldas 6svényén az elsé allomas,
elkotelezettséget és nagy energiat ad a tovabbi targyalashoz.

Az elkotelezettség megteremtése

Miutdn mar ismerjik a panaszos nézdépontjat és kialakitottunk legalabb egy ko6zos,
egyeztetett elképzelést, kovetkezhet a megoldas iranti elkdtelezettség megteremtése.

Résziinkrdl egyoldalt a kotelezettségvallalas akkor, ha komoly hibat, mulasztast kovetett el
cégiink, tehat azonnali javitast, cserét, drengedményt, kompenzaciét ajanlunk. De ha nem
egyértelmd a helyzet, torekedjiink kolcsonos kotelezettségvallalasra. Kiemelt évatossag
célszerli ezen a ponton, ugyanis amennyiben partneriink dgy érzi, nem vallaltunk
elkotelezettséget problémadja irdnt, elvész a kolcsonds megértés, és kezdhetjik elolrél az
"épitkezést" egy diihos ugyféllel. Jol vezetett eljardaskor viszont a reklamalé megnyugszik.

Képességek és kapacitasok meghatarozasa

Nem elég elhatarozni valamit, mindkét félre var a megadllapodasbdl ra harulé teendd. Ez a
dolgok hogyan része. Mondjuk el az ugyfélnek konkrétan a probléma megoldasanak
menetét, fontos, hogy megismertessiik és megértessitk az tgyféllel a folyamatot, amely
szamara a megbeszélt és elfogadott eredményt hozza.

A felel6sség meghatarozasa

Mar tudjuk, hogy mit és hogyan fogunk megtenni a panasz rendezése érdekében, de még el
kell donteniink, hogy ki, mit és mikorra csinal meg ebbdl. A konkrét hataridék, a mérheté
eredmények erdsitik az tgyfélben mar visszatérében lévd, de még meg-megingd bizalmat.
Az Ggyek elintézésének hataridejét jogszabdlyi el6irdasok is szabalyozzdk. Az ezekhez
igazodé vallalati szabalyozasok A4ltaldban ennél szigorubb hataridéket szabnak meg
munkavégzésiinkhéz. = Ha az ligyfél kdézrem(ikddése elengedhetetlen, azt az idépontot
hatarozzuk meg, amennyire nekink szikségink van lehetdéségeinken beliil a feladat
elvégzésére. Hataridéket csak magunknak szabjunk, az Ggyfélnek ne!

Az elismerés

Végil, de nem utolsé sorban koszonjik meg a partner megértését, kdozremikodését.
Mutassunk ra a beszélgetésiinkben azokra a pontokra, amikor az & javaslatai lenditettek tul
benniinket a holtponton. Ez megadja a folytatashoz szilikséges pozitiv visszajelzéseket.

A panaszos ugyféllel folytatott targyaldas soran két dologra figyeljiink fokozottan. El6szor is a
reklamalé altalanos lelkidllapotdnak felismerésére, beazonositasdra, masodszor, hogy az
altalunk iranyitott beszélgetésnek éppen melyik szakaszaban vagyunk.
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Ez a kétsiku koncentracié csak kezdetben nehéz. Némi gyakorlas utan megtapasztalhatjuk,
hogy a tudatossag az éppen odaillé6 6szténds cselekvést valtja ki beldliink, odafigyelésiink
eredményeként sikeresek, hatékonyak, eredményesek lesziink munkankban.

Természetesen sokszor kénytelenek lesziink az (ligyfél - esetleg megalapozatlan -
kivansagait is teljesiteni. Ne tekintsik ezt vereségnek! Az a dogunk, hogy az ugyfél
elégedettségét elérjiik és kitartson céglink mellett a jov6ben is.

LEZARAS, KOMMUNIKACIO

Mikor jo a reklamacioéra adott valasz?

Minél elobb torténik - anndl jobb.

Minél magasabb helyrdl jon - anndl hatdsosabb.

Minél udvariasabb és nagyvonalubb - annal elfogadhatobb.

A reklamaciéra adott valasz, legyen az személyes, telefonos, vagy irasos kommunikacio,
legyen egyedi, szakszer({ és megalapozott.

Az egyediség azért fontos, mert Ugyfelinknek érthet6 moédon a sajat problémaja a
legfontosabb. Ha formalevelet kap, nem hiszi el, hogy lgyét egyedileg, konkrétan, tényleg
megvizsgaltuk.

A szakszer(ség ligyfélpanasz kezelési szempontbdl mar fontos a reklamacio fogadasanal is,
de meg kell mutatkoznia a valaszban is.

- megkdszonjuk, hogy ugyfeliink hozzank fordult, nem a konkurenciahoz ment, nem
csinalt botranyt, nem fordult a hatésagokhoz

- mindenképpen elnézést kériink (a hibaért, ha hibaztunk, vagy azért, mert tgyfeliink
kellemetlen helyzetbe kerilt)

- tadjékoztatjuk panaszosunkat arrél, hogy észrevétele miben segitett benniinket

- értesitjik panasza érdemi elintézésérdl

- biztositjuk roéla (amennyiben hibat kovettiink el), hogy az eset nem fog
megismétlédni

- kifejezziik, hogy ragaszkodunk hozza

Valaszunk megalapozottsdga nagyon fontos. Nem fordulhat el az a helyzet, ha ligyfeliink -
altala nem elfogadhatd megoldas esetén - felettesiinkh6z, szakmai felligyelethez,
hatésaghoz fordul, mas valaszt kapjon.



A REKLAMACIOKEZELES FOLYAMATA LEPESROL LEPESRE

Ellendrizziik, hogy az lgyfél elégedett-e a megoldassal! Panaszosunkat sérelem érte, de az
is elég, ha ugy érezte, sérelem érte. Halas, hliséges lesz, ha panasza megoldasa mellett
kivancsiak vagyunk arra, elégedett-e a megoldassal. Valoszinlileg j6 par embernek el is
meséli a vele torténteket. Tudjuk, a leghitelesebb reklam az, amit az elégedett, elkotelezett
tgyfelek mesélnek.

A legegyszerlbb Ugyfél elégedettségi felmérési mdd, ha az gy visszajelzése utan telefonon
kérdezzilk meg 6ket. Ezt megtehetjik akkor is, ha panaszat irdsban vagy személyesen tette,
és akkor is felhivhatjuk, ha valaszunkat irasban adtuk meg.

Osszefoglalas
A reklamaléra, a reklamdciéra hiba nem odafigyelni!

A reklamacié kezelés jol megtervezett és jol mikodtetett folyamata kiemelten fontos egy
tigyfélszolgalat miikédésében. Az elégedetten tavozd panaszos iigyfél Iényegesen lojalisabb,
és kevésbé lesz érzékeny a konkurencia tamadasaira, mint egy "csendes", nem panaszkodé
ugyfél.

Osszefoglalasként a felvetett kérdésre

"Ugye, kellemetleniil érezné magat annak a munkatarsnak a helyében, akihez esetleg ez a
panasz késébb beérkezik, és valaszolnia kell ra?"

A tanultakbél lathatjuk, hogy a megfelelé technikdkkal, médszerekkel eredményesen tudjuk
kezelni Ggyfeleink reklamdacidit, tevékenységiinkkel nagy hasznara lehetlink vallalatunknak.
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TANULASIRANYITO

1. Fogalmazzon panaszlevelet valds, vagy képzeletbeli szolgaltatéjanak! Hasznalja fel sajat,
vagy koérnyezete tapasztalatait! Reklamacidja legyen konkrét, sérelmét irja le részletesen!
Emlékezzen vissza az eset kapcsan akkori lelkidllapotdra, levele legyen életszer(!

(Ez a feladat akkor eredményes, ha a feladat elvégzése el6tt nem olvassa el a kdvetkezé
feladatot.)

v

2. On az el6z6 feladat szolgaltatéjanak munkatarsa. Valaszolja meg szakszeriien az
6nokhoz intézett panaszlevelet!
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Gyakorolja vdlaszdban a reklamdcio kezelés lépéseit!

- A reklamalo tigyfél megnyugtatdsa

- A panasz mogott rejtézkodo valodi probléma megértése, azonositdsa

- A reklamdcio értékelése (jogos vagy megalapozatlan)

- A megoldds, dontéshozds, majd tigyintézes, a szlikséges intézkedések megtétele
- A hiba kijavitdsa

- Lezdrds, kommunikdcio, a déntés kbzlése a panaszossal,

- Ugyfél elégedettség ellendrzése

Iranymutatas a valaszlevél szakszer(i megvdlaszolasahoz:
A szakszerl valaszadas lgyfélpanasz kezelési szempontbdl:

- megkdszonjiik, hogy tigyfeliink hozzdnk fordult, nem a konkurencidhoz ment, nem
csindlt botrdnyt, nem fordult a hatosdgokhoz

- mindenképpen elnézést kériink (a hibdért, ha hibaztunk, vagy azért, mert lgyfeliink
kellemetlen helyzetbe kertilt)

- tdjékoztatiuk panaszosunkat arrol, hogy észrevétele miben segitett benniinket

- értesitjiik panasza érdemi elintézésérdl

- biztositiuk rola (amennyiben hibdt _kovettink el), hogy az eset nem fog
megismétlodni

- kifejezziik, hogy ragaszkodunk hozzad

”_

Kérje el tanulétarsaitol az altaluk az el6z6 feladatban megfogalmazott leveleket, majd
valaszolja meg azokat is!
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3. On egy tavkozlési vallalat kabel- és miiholdas televizié szolgdltatassal foglalkoz6
ugyfélszolgdlatanak reklamdcidkezelésén dolgozik. Az a feladata, hogy az alabbi két,
kilonb6z6é ugyféltél e-mail-en beérkezett reklamaciét értékelje, és hozzon dontést a
megdoldasokra. Déntését indokolja meg!
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"A" levél:
"Tisztelt Szolgaltato!

Hétfé reggel 6ta nincs televizié szolgaltatds a lakasomban. A hibat azonnal bejelentettem,
azt mondtdk, tudnak a hibarél, tobb eléfizetét érint, igyekeznek a javitassal. Két nap
elteltével az egész hazban megjavult az adas, csak nalam nem. Reklamaltam, azt mondtak,
72 6ra a javitas, legyek tlirelemmel.

Ma mar péntek van, ndlam adas még mindig nincs. Holnap este adjdk a kedvenc filmemet,
vendégség lesz nalam, egyitt akarjuk nézni a filmet.

Kérem, legyenek szivesek lehetévé tenni ezt, és allitsak helyre a szolgaltatast.

Udvézlettel: Szabd Egon”

"B" levél:
"Tisztelt Szolgaltaté!

Nem is értem, hogy merik magukat szolgdltatébnak nevezni. Tegnap este nézem a tévét,
éppen egy nagyon jé krimi ment, és az utols6 20 percben elment az adds. A reklamra jott
vissza.

Hat mit képzelnek maguk, szérakoznak az eléfizetékkel? Gondoljdk, hogy azért néztem
végig a filmet, hogy pont a végérél maradjak le? Felhdborité ez a magatartas!

Kovetelem, hogy karpétoljanak! Ezt nem hagyom annyiban!

Nagy Gedeon"

Az tigyfélnyilvantarto rendszer lgyféltorténetében az aldbbiakat taldljuk.
"A" tigyfél:

Név: Szabé Egon

Cim: Oroshaza L6 utca 1.

El6fizetés kezdete: 2000.12.01.

Egyenleg: 0, minden hénapban hataridére fizetve

Foglalkozas: pék
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"B" ligyfél:

Név: Nagy Gedeon

Cim: Budapest, Nagykorat 101.

El6fizetés kezdete: 2008.02.01.

Egyenleg: 8.000 Ft, minden hénapban fizetve, hataridé utan
Foglalkozas: Gjsagird

Az Uzletszabdlyzat szerint a vallalt hibaelhdritdsi hatdridd 72 dra, ezen az idén belil kétbér,
kdrtérités nem kérhetd. Szerzddéskotéskor minden ligyfél elfogadja az Uzletszabdlyzatot.

"A" dontés

"B" dontés

Indoklas

4. A Tanulasiranyité 1. feladataban On irt egy reklamalé levelet, majd adott ra egy valaszt is.
Jatsszak el tanulotarsaval azt a szituacidt, mintha a levélben, és az arra adott valaszban
lezajlé reklamaciokezelési folyamat egy személyes iigyfélszolgalaton torténne. A szituaciét
jatsszak el telefonos ligyfélszolgalati kérnyezetben is!

Fogalmazzak meg a harom reklamacié kezelési forma kozoétti kilénbségeket! Osszdk meg
élményeiket tanulétarsaikkal!

IrAnymutatas a szitudciés jatékhoz:
Az jrdsos panaszkezelés konnyebb mind a személyesnél, mind a telefonosnal.

- Az indulatok tompitva jelentkeznek
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- Nem lehet, igy nem is kell azonnal reagalni
- Van id6 az alapos vizsgalatra, a valasz megfontolasara
- Moédunk van segitség bevonasara, konzultaciora

Nehézsége az egyoldald kommunikaciéban van, nehezebb az adatszerzés, adott esetben a
probléma azonositasa.

A telefonos lgyfélpanaszok kezelésénél azonnal kell reagdlnunk, fel kell ismerniink
Ggyfelink lelkiallapotat, annak megfeleléen kell irdnyitanunk a kommunikaciét anélkil, hogy
latnank 6t, érzékelnénk non-verbalis jelzéseit.

A személyesen megjelend reklamdlo esetében is azonnal kell reagalnunk, mikézben a tobbi
jelen lévé ugyfél részérél er6s nyomas nehezedhet rank, masfelél az ugyfél még lat is
benniinket. Ez a non-verbalis jelek miatt elény is, de nagyon kell figyelniink sajat non-
verbalis jelzéseinkre is, nehogy félre értse azokat az ligyfél.

5. A kovetkezo gyakorlo feladatot az egész csoporttal kozosen végezzeék. A csoportbol egy
szitudcios jdtekban mindig legyen egy ‘lgyfél’, egy ‘ligyintézo", a tobbiek pedig a
megfigyelo szerepkorét kapjak, hogy minden szitudcio végén kbzosen ki tudjdk elemezni a

tanulsagokat.

Az aldbbi "lUgyfél" szerepekbdl és az "ligyintézdi" szerepekbdl készitsenek feladatkartyakat
és képezzenek két halmazt, ezekbdl hiizzak ki az adott szituaciot a szerepldk.

e

Az "ligyfél” szerep egy reklamdciot, az "tigyintézoi” pedig egy ligyféltorténetet tartalmaz. Az
lgyféltorténetbdl annyi informdciot kell felhaszndlni, amennyi az adott szitudciohoz
szlikséges. A feladat érdekességét az adja, hogy a véletlenszerd pdrositds sordn ugyanaz a
reklamdcio is kerdilhet mds tipusu lgyfélhez.
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Tanulmanyozzadk a kihtzott feladatkartyat, késziljenek fel, és folytassdk le a reklamacios
beszélgetést! Ezt kovetden pedig vitassak meg tanulétarsaikkal éiményeiket!

"A" ligyfél: Nem keriilt bélyegzé az On altal befizetett csekk feladd szelvényére a postan a
kotelez6 biztositas befizetésekor, igy megblintette a renddér. Reklamal a postan, koveteli,
hogy fizessék ki a biintetést.

"B" ugyfél: On haromhavi szamla osszegével tartozott az daramszolgaltatonak, ezért
kikapcsoltak az dramszolgaltatast. Reklamal, mert a futasbél hazatérve nem volt meleg viz,
nem tudott lezuhanyozni, igy nem ment el egy randevira, a baratndje szakitott vele.
Kartéritést kovetel.

"C" ugyfél: Kb. egy hénapja egy telesales ligynok kereste meg Ont tavkodzlési szolgdltatdja
megbizasabél. Egy kedvezdbb arképzésil dijcsomagot ajanlott. Nem volt kedve odafigyelni,
nem volt kedve a dijcsomag valtadshoz sem, de nem akarta megsérteni a telefondlét, igy
végighallgatta. A beszélgetés végén elmondta neki, hogy nem tér at masik dijcsomagra,
kdszoni szépen. A kovetkez6 szamlan - ami mellékesen tobb a szokasosnal - megddbbenve
latja, hogy lecserélték dijcsomagjat. Reklamal.

"D" lgyfél: Leértékelt cipSt vasarolt. On azt gondolta akcids ledrazas volt, igy az aru |.
osztalyu. A cipé nagyon kényelmes volt, am egy kiadds esds nap utan levalt a talpa.
Visszavitte a boltba, ahol kozdlték Onnel, nem akcié volt, hanem Il. osztalya arukat kinaltak
olcsébban, nem birja a cipé a vizet, nem rendeltetésszerlien haszndlta, nem tudnak mit
tenni. On Ggy érzi, megtévesztették, és az Uzletlanc reklamacids osztalyan tesz panaszt.

"E" Ggyfél: Meglehetésen draga novényt vasarol. Fényre teszi, minden nap megodntdzi, ennek
ellenére a novény 2 hét mulva elpusztul. Ekkor veszi észre a cserép oldalan a tajékoztatd
cimkét, amelyen ez all: "két ontozés kozott a foldet hagyni kell kiszaradni". Rettenetesen
felhaborodik, hogy erre a vasarlaskor miért nem hivtdk fel a figyelmét. Visszamegy az
lzletbe és reklamal.

"F" Ggyfél: Szmog riadét rendelnek el a varosban, este a Hirad6bdl értesiil réla. Az autok egy
része nem: kozlekedhet, az Oné is a korlatozott csoportba tartozik. Koérnyezettudatos
allampolgarként masnap reggel tomegkozlekedéssel megy dolgozni. Az egyik buszon
azonban jon az ellenér, és On hiaba mutatja fel autdja Forgalmi Engedélyét, megbiuintetik.
Ektelen haragra gerjed, és reklamal a Kdzlekedési Vallalatnal.
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"G" lgyfél: Fél éves kikildetésre kulféldre utazik. Megkéri egy rokondt, rendezze itthoni
szamla kotelezettségeit., ez azonban nem torténik meg maradéktalanul. Kikapcsoljak az
internet szolgaltatast. Hazaérkezése napjan egy nagyon fontos levelet var, és felhaborodva
belul kapcsoljak vissza, azt is csak akkor, ha személyes lgyfélszolgalati irodajukban befizeti
a visszakapcsolasi dijat. Duhében felhivja internet szolgaltatéja igazgatojat, és
befizetése érdekében azzal, hogy megkérte erre rokonat. Kartéritést kovetel a levél nem
olvasasa miatti elmaradt lizletért.

"H" Ggyfél: GPS-t vasarol, meg van vele elégedve, még az ismert helyekre is annak
segitségével megy. A tizedik napon elromlik az akkumulator, a készilék csak akkor
muikodik, ha az autéban van. Visszaviszi, kézlik Onnel, hogy elnézést kérnek, tipushiba az
akkumulator és a készulék kozotti csatlakozdban, egy nap alatt kijavitjak. On nem akarja
elfogadni a javitasi ajanlatot, elvesztette bizalmat, azt szeretné, ha kicserélnék egy
kovetkez6 széridbol Ujra az egész késziiléket akkumulatorostdl. - Nem cserélik, ha javithaté.
- hangzik a véalasz. On hajthatatlan, nem szeretné, ha egy kirdnduldson, az erdé kdzepén
mondana fel a szerkezet a szolgalatot. Nem tudnak megegyezni, kijén a csoportvezets, On
nala folytatja a reklamaciot.

ugyfél: Osszel vasarol egy par nagyon csinos, nem is olcsé csizmat. Leesik az elsé ho,
venné fel a csizmdat, am ekkor veszi csak észre, hogy két ballabas csizmat vasarolt. Nem
tudja, sirjon-e vagy nevessen. Visszaviszi két honap elteltével a labbelit. Az eladé azon kiviil,
hogy megjegyzi, a leltarnal tényleg volt két jobblabas csizma, nem tud adni, a csizmakat mar
leselejtezték. Az lizletben az a fazon mar nem kaphatd. Felajanljak Onnek a csere
lehetdségét, Onnek viszont egyik sem tetszik, ragaszkodik hozza, hogy keritsenek egy
jobblabast. Veszekedés lesz a vége, még ki is nevetik, elmegy a koézpontba reklamalni,
koveteli ballabas csizmaja parjat.

"J" Ggyfél: Van egy nagyon régi Casco biztositasa, nagyon kedvezd feltételekkel. Ma mar
Gjonnan nem tudna megkotni, csak a még benne 1évé lgyfelek részére létezik. On, tébbi
rezsi szamldjahoz hasonléan, ezt a biztositast is csoportos beszedési megbizason keresztiil
rendezi -bankjanal vezetett lakossagi folyészamlajarél. Az egyik hénapban az egyik
szolgdltatd magasabb szamlat kild, nincs limit bedllitva a megbizason, elfogy a pénz a
folyoszamlardl. A casco biztositds 6sszegét mar nem fizeti ki r6la a pénzintézet. A biztositd
felmondja a casco biztositast. On reklamal a banknal, téluk koéveteli, hogy koéthessen a régi
feltételekkel biztositast.

nI n

lgyintézé; lgyféltorténet: Alacsony forgalmat bonyolité tgyfél, harom éve ismerjik,
tanar, szamlait rendszeresen, pontosan fizeti, elmaradasa altalaban nincs.

"IL" Ggyintéz6; ugyféltorténet: Kozepes forgalmu uligyfél, 15 éve rendszeres vevénk.
Szobafest6, pontosan fizet, néhanyszor volt elmaradasa. Minden évben tobb lgyfelet hoz
hozzank.
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"lI." Ggyintézg; ugyféltorténet: Kozepes forgalmu ligyfél, két éve jott at a konkurenciatol.
Ujsagird, egy kozkedvelt bulvarlap Gjsagirdja. Szamlait rendszeresen a hataridé lejarta utan
rendezi, de nagyobb elmaradasa nem volt.

"IV." (gyintézd; Ugyféltorténet: Magas forgalmat bonyolitoé Ggyfél, egy éve ismerjik. A varos
polgarmestere, szamlait idében rendezi, tartozasa altalaban nincs.

"V." Ugyintéz6; ugyféltorténet: Magas forgalmu Ulgyfél, harom éve ugyfeliink. Asztalos,
szamlai rendben vannak, tartozasa altalaban nincs.

"VI." Ugyintéz6; lgyféltorténet: Kozepes forgalmua ugyfél, két éve ugyfeliink. Informatikus,
nem fizet rendszeresen, minden mdasodik hénapban ki-, majd visszakapcsoljuk a
szolgaltatasat.

IrAnymutatds a megoldasra:

Az "lgyfelek" figyeljenek a szituacio életszer(iségére! Képzeljék bele magukat a reklamalo
szerepébe, adjak el6 Ugy az esetet, mintha valéban megtoértént volna vellk!

Az "lUgyintéz6k" a reklamacio kezelés soran figyeljenek a folyamat lépcsdire.

A reklamalé lgyfél megnyugtatasa

A panasz mogott rejtézkods valédi probléma megértése, azonositasa

A reklamacié értékelése (jogos vagy megalapozatlan)

A megoldas, dontéshozas, majd ligyintézés, a sziikséges intézkedések megtétele
A hiba kijavitasa

Lezards, kommunikacié, a dontés kozlése a panaszossal,

Ugyfél elégedettség ellenbrzése

N O v W N =

a reklamacio értékelésére:

Annak eldontése, hogy mit kezdink egy reklamadlé lgyfél igényével, lizleti megfontolas
alapjan torténik. Megéri-e nekiink az anyagi aldozat a megtartasaért, vagy sem. Az is a
kérdés része lehet, mekkora kart, illetve kellemetlenséget okozhat nekiink, ha nem kapja
meg az ugyfél, amit kér. Biztos, hogy masként kell bannunk pl. egy torzsvevével, egy
kozéleti emberrel, egy barmilyen okbdl kiemelt Ggyféllel.

és a szakszer(i valaszadasra:

- megkdszonjik, hogy lgyfeliink hozzank fordult, nem a konkurencidhoz ment, nem
csinalt botranyt, nem fordult a hatésagokhoz

- mindenképpen elnézést kériink (a hibaért, ha hibaztunk, vagy azért, mert tgyfeliink
kellemetlen helyzetbe kerilt)

- tdjékoztatjuk panaszosunkat arrél, hogy észrevétele miben segitett benniinket

- értesitjuk panasza érdemi elintézésérdl
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- biztositjuk réla (amennyiben hibat kovettiink el), hogy az eset nem fog
megismétlédni
- kifejezzik, hogy ragaszkodunk hozza

MEGOLDAS
3. feladat

"A" ligyfélpanasz értékelése: jogos

Hibat kovettiink el, a szolgaltatas kiesése meghaladta a 72 orat, raadasul valdszintileg 2 nap
utan, a tobbi lakéval megegyezéen a panaszos ulgyfélnél is mikodnie kellett volna a
szolgaltatasnak, valdszinlileg a helyszini szerel6 a szerelésnél nem aktivalta ugyfeliink
szolgaltatasat, de semmiképpen nem ellendérizte annak jo mlkodését.

Dontés: A hibdt azonnal, még a mai napon el kell hdritani, munkalapot kell kiildeni a
szerelbknek. Az lgyfél aktudlis havi dijabol el kell engedni a 72 ordn feliili kiesést, és
kompenzdcioként fel kell ajanlani a kévetkezd honap ingyenes elofizetését.

"B" tigyfélpanasz értékelése. megalapozatlan

Hibat itt is kovettink el, hiszen egy rovid idejli, az adot érinté aramkimaradas miatt
kimaradt a szolgaltatds 20 percre. Uzletszabalyzatunk 72 6rds hibaelhdritasaba viszont ez a
20 perc magasan belefér, tehat kotbér, kartérités nem jar.

Dontés: Az ligyfélnek kompenzdcioként fel kell ajdnlani a koévetkezd honap ingyenes
elofizetését.

A dontések kozlésének a bocsanatkérés, az odafigyelés a hasonlé esetek elkeriilésére tett
igéret kotelezdé OsszetevGi, ezek altaldban nem szerepelnek a reklamaci6 megolddasara
hozott dontésben.

Indoklds:

A két, tartalmdaban és stilusdban is nagyon eltéré reklamacié megoldasaként szinte ugyanaz
a dontés sziletett. A jogos panasz esetében nincs szikség magyarazatra, hibaztunk, helyt
kell allni. A "B" esetben lgyfeliink Uujsagiré, igy még ha értékelési kategoriaként
megalapozatlan is a panasza, a dontésnél mérlegelniink kell, hogy mekkora kart tud okozni
nekiink, ha nem kapja meg, amit szeretne. Latvanyosan atmegy a konkurenciahoz, vagy
elég, ha megirja valamelyik lapban indulatait.

A reklamacié értékeléséhez elengedhetetlen, hogy tudjuk, ki az Ulgyfél, be tudjuk 6t
azonositani, és besorolni az értékeléshez sziikséges kategéridba.

Az értékelés soran zarjuk ki eléitéleteinket, gondolkodjunk hideg fejjel, és elsésorban a cég
hosszl tavu gazdasdgi érdekeit vegyiik figyelembe!
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| 1. feladat

a./ Hatarozza meg, hogy a reklamacié értékelésének folyamata soran milyen kérdéseket
kell szdmba venniink, mire keressiik a valaszokat!

b./ Ismertesse, mit jelent a jogos, mit a megalapozatlan panasz, és fejtse ki, mi a teendd
jogos, és mi megalapozatlan panasz esetén!
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2. feladat

Ismertesse a reklamaciokezelés folyamatanak legfontosabb Iépéseit!

3. feladat

On egy druhdz vevdszolgdlatin dolgozik, 6nhéz fordulhatnak a vevék reklamdcidjukkal. Egy
vevo visszahozza a tegnapelétt vdsdrolt LCD televiziot eredeti csomagoldsdban. Ismerds
Onnek a vevd, az elmilt negyedévben hdromszor is vdsdrolt miszaki cikket, mindig On
érvényesitette a garancia levelet. Azt panaszolja, hogy szinte kizdrdlag sportkozvetitéseket
szeretne nézni az Uj televizion, de azok nem élvezhetdek, un. "szellemes" a kép. On
elmagyardzza neki, hogy ez az LCD televiziok jellemzd tulajdonsdga, a sport kézvetitéseket
plazma tv-n_jobban lehet élvezni. A vevd erre szeretné kicseréltetni a tv-t.

Oldja meg a reklaméaci6s helyzetet! irja le, mit tenne ebben a szitu4ciéban!
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MEGOLDASOK

| 1. feladat

a./

- Mi valtotta ki a panaszt?

- Kovettiink-e el hibat?

- Haigen, rendszerbeli hiba vagy emberi mulasztas volt-e?

- Milyen kovetkezményekkel kell szamolnunk?

- Mit szeretne az ugyfél, akar-e kompenzaciét?

- Mennyit ér meg nekiink az tgyfél megtartasa?

- Milyen jogkovetkezményei lehetnek az esetleges elutasitasnak?
- Milyen lelkidllapotban volt a panaszos, mit okozhat nekiink?

b./ Jogosnak tekintiink egy reklamaciét akkor, ha az ugyféllel kotott szerzédésben
foglaltaknak nem megfeleléen jartunk el. Ez lehet akar egy rautalé magatartassal létrejott
szerz8dés, pl. egy bolti eladas. A vevé vasarol, otthon pedig szomorian tapasztalja, hogy a
készilék nem mdikodik. A szerzddés igy is létezik, mi viszont nem az abban elvartaknak
megfeleléen jartunk el, mikodéképes késziuléket Aarusitottunk, nem miikédik, nem
megfeleléen jartunk el, nagyon is jogos a reklamacié.

Jogos lehet a reklamacié akkor is, ha nem az altalaban elvarhaté magatartasnak megfelel6en
viselkedik a szolgdltaté egy adott helyzetben. Pl. nem engedi be a boltba a vevét mar zaras
elétt fél é6raval, vagy egy személyes ugyfélszolgdlaton egymadassal beszélgetnek az
lgyintézdbk, ahelyett, hogy kiszolgalndk a sorban allot. El6fordulhat, hogy ligyintézés kdzben
visszahivast igér a munkatars az ligyfélnek, a visszahivds pedig elmarad, teljesen jogos a
reklamacié.

Megalapozatlan a reklamacio, ha a szolgdltaté betartotta szerz6dését, altaldban elvarhaté
magatartast tanusitott. Az ugyfél ilyenkor mast vart, mast gondolt a szerzédés mogé,
félreértett valamit, az is lehet, hogy tévedett. Radszanta viszont magat panasza megtételére,
tehat ugy érzi, sérelem érte, nem azt kapta, amit elvart téliink. Emellett nem mehetiink el
észrevétleniil, nem hagyhatjuk figyelmen kivil.

Akar jogos, akar megalapozatlan a reklamdcio, kezelni kell. Jogos panasz esetén nincs
mérlegelés, azonnal helyre kell hozni a hibdt. Megalapozatlan reklamacié esetén is
elé6fordulhat azonban, hogy a panaszkezelés eredménye ugyanaz lesz, mintha jogos lett
volna. Arengedményt, kompenzaciét, kedvezményt adunk.
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Annak eldontése, hogy mit kezdink egy reklamalo ligyfél igényével, uzleti megfontolas
alapjan torténik. Megéri-e nekink az anyagi aldozat a megtartasaért, vagy sem. Az is a
kérdés része lehet, mekkora kart, illetve kellemetlenséget okozhat nekiink, ha nem kapja
meg az ugyfél, amit kér.

2. feladat

A reklamdciokezelés folyamatdnak fobb lépcsoi, fontos elemei:

1. A reklamalé lGigyfél megnyugtatasa
2. A panasz mogott rejtézkodé valodi probléma megértése, azonositasa
3. Avreklamacioé értékelése (jogos vagy megalapozatlan)
4. A megoldas, dontéshozas, majd ligyintézés, a sziikséges intézkedések megtétele
5. A hiba kijavitasa
6. Lezaras, kommunikacid, a dontés kozlése a panaszossal
7. Ugyfél elégedettség ellenbrzése
3. feladat

Példa a megoldasra:

Tudja, hogy torzsvevérdl van szo, igy azt gondolja, ki kellene cserélni a késziiléket. Ez
valészinlileg meghaladja hataskorét, ezért kis tiirelmet kér az tigyféltél, és az irodaban arra
tesz javaslatot vezetéjének, hogy ajanljanak fel a vevének egy plazma tévét, és cseréljék ki a
visszahozott LCD televiziét annak ellenére, hogy nem hibas.
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fejlesztése” keretében készilt.
A projekt az Eurdpai Unié tamogatasaval, az Eurdpai Szocialis Alap
tarsfinanszirozasaval valésul meg.

Kiadja a Nemzeti Szakképzési és Felnottképzési Intézet
1085 Budapest, Baross u. 52.
Telefon: (1) 210-1065, Fax: (1) 210-1063

Felelés kiado:
Nagy Laszlé féigazgatd





