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PANASZOS UGYFELBOL ELEGEDETT UGYFEL? |

‘ AZ UGYFELPANASZBOL SZARMAZO INFORMACIOK \

HASZNOSITASA. TERMEK-, SZOLGALTATAS- ES/VAGY
FOLYAMATFEJLESZTES.

ESETFELVETES - MUNKAHELYZET

Hogyan lesz a panaszosbdl elégedett ugyfél? Miért elégedettebb és kés6ébb lojalisabb az az
tgyfél, akinek a panaszat orvosoltuk, mint aki nem panaszkodik?

A reklamdcio dltaldban tartalmazza mindazt, amit az Llgyfél a neki nydjtando
szolgdltatdsainkrol a rendelkezésre dllo adatok alapjan elképzelt, dm a valosdgban nem
kapott meg.

Elégedett akkor lesz, ha meghalljuk panaszdaba kodolt lizenetét:
"Ha képes volndl teljesiteni azt, amit elvdarok toled, elégedett lennék veled!”

Ezért igazdn nem haragudhatunk, hiszen mindnydjan arra toreksziink, hogy kielégitsiik
ligyfeleink igényeit.

SZAKMAI INFORMACIOTARTALOM !

PANASZOS UGYFELBOL ELEGEDETT UGYFEL?

Mi lehet a célunk?

Az ugyfélpanaszok szdmanak nullara csokkentése, vagy minél tobb (gyfélpanasz
megismerése?

Az ulgyfélszolgdlati munkaban a legnagyobb kihivas talan az, vajon képesek vagyunk-e
annak elérésére, hogy az elégedetleniil, gyakran indulatosan jelentkezé reklamalot
elégedett, elkdtelezett Ggyféllé valtoztassuk.

1 Forras: Arany Ferenc: Panasziigyek hatékony megoldasa; Gold Invest Tandcsadé Kft; 2000 p.61-121;190
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Nem az a baj, hogy az ligyfelek reklamdlnak, hanem az, hogy elégedetlenek. Meg kell
ismerniink elégedetlenségiik okait, ezt pedig nem tudjuk megtenni, ha nem hagyjuk Gket
reklamalni. Célunk csak az lehet, hogy ismerjiink meg minél tébb létez6 ugyfélpanaszt, és
ezek felhasznalasaval, a szolgaltatdsmindség javitasan keresztiil csokkentsiik minimalisra a
keletkezé lUgyfélpanaszt.

Hogyan valtoztathatjuk a reklamalé ligyfelet hiiséges partnerré?

Az egyik legnehezebb része a panaszkezelésnek, hogyan szereljiik le tgyfeliink indulatait.
Hallgassuk végig tiirelmesen, nézziink a szemébe, ne vagjunk a szavadba, viselkedjiink
egyuttérzéen! Ha mar tudunk, kérdezziink olyasmit, ami kozelebb visz a probléma
megoldasahoz, és ami a panaszos felé érzékelteti érdeklédésiinket.

A személyes megkozelités sokat segithet. Az lgyfélnek éreznie kell, hogy segiteni
szeretnénk, és fogunk is. Ez sziikséges ahhoz, hogy a reklamaléban a fesziiltség enyhiiljon
és képesek legylink szot érteni vele.

Udvariassdg. Kulcsszé az ugyfélszolgdlaton, kiemelten fontos a panaszkezelésben. A
bocsanatkérés, az egyszer(, lgyfél altal is érthet6 fogalmazasméd ugyanlgy része a
szakszerl panaszkezelésnek, mint az aru, a szolgaltatas, az ar ismerete.

Legalabb ilyen fontos a megoldas iranti elkételezettség. Ugyfeliink akkor hiszi el, hogy
segiteni fogunk, ha érzi rajtunk, hogy problémaja fontos nekiink.

Ahhoz, hogy jobban megértsiik panaszos Ggyfeleinket, érdemes megvizsgalni, miért szanjak
ra magukat olyan nehezen az elégedetlen ligyfelek a reklamalasra. Vajon miért nem jelzi a
szolgaltaténak a problémajat a 27 elégedetlenbdl 26?

- Kovetkezményektdl, kilonféle retorzidktél, késébbi bosszutél tartanak
- Nem biznak a reklamacié eredményes elintézésében

- Sajnaljak a reklamaciéra forditandé idét, faradsagot

- Szégyellik magukat, hogy ez a helyzet megtorténhetett veliik

Leginkdbb a fenti okokbdél nem jutnak a cégek az értékes tartalmu visszajelzésekhez.
Nézziik, hogyan tudjuk ezt az dnmagaban sem szép képet végérvényesen elrontani és
milyen eszk6zok segithetnek a javitasdban!

Lathatjuk, nem biztos, hogy aki nem reklamal, az feltétlenil elégedett, sét.

Milyen hibakat ne kovessink el semmiképp?

Az udvariassag még kevés. Nagyon oda kell figyelnink, hogy a kommunikacié apré
részleteiben sem lehetiink udvariatlanok. A beszélgetés vezetése pl. nem jelentheti azt, hogy
félbeszakitjuk a reklamalot. A bekdszond széveg is nagyon fontos, ha pl. bemutatkozunk,
aprésag, de maris adtunk egy kis biztonsagot, személyességet a kommunikaciénak.
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Ne kiildbzgessiik az tigyfelet. Nem tudja masképp értékelni, azt fogja hinni, le akarjuk razni.
A reklamalé azt szeretné, ha a panaszfelvevé - aki az ligyfél elvarasa szerint jol ismeri cége
miikodését, szabalyait, munkatarsait - kezdene azonnal utanajarni az lGgynek. Ha mar
hibaztunk, legalabb ugy javitsuk ki, hogy az a panaszosnak a leheté legkevesebb teenddvel
jarjon.

A kioktatds sulyos hiba. Mar tudjuk, lgyfeleink milyen nehezen szanjak ra magukat
panaszkoddasra. A maradék kedvik is elveheté tajékozatlansagukat hangsilyozod, lekezel6
magatartassal, erre ne is varjuk, nem lehet jél reagdlni. Ne feledjiik, az esetek tobbségében
az altalunk forgalmazott aruval vagy elvégzett szolgdltatdssal, mi okoztunk valami
kellemetlenséget a vevlnek, ezt ne tetézziik azzal, hogy megszégyenitjiik, kioktatjuk.

Ne vonjuk kétségbe a reklamalé allitasat! Egészen biztos, hogy csak felidegesiteni tudjuk
ezzel a viselkedéssel panaszosunkat. Nem valtoztatjuk meg a véleményét azzal, ha nem
hisziink neki. Azt biztosan nem fogja gondolni, hogy segiteni akarunk.

Ne haritsuk a felelésséget! Sem az ligyfélre, sem masokra. A felel6sség a miénk, nekiink kell
vallalni. Ne keressiik a hibat az igyfélben, nem azért jott hozzank, hogy meghallgassa, miért
tehet 6 a hibas mikddésrél. Arra sem kivancsi, a folyamatban ki hibazott, szamara csak az a
fontos, hogy az altala elképzelt helyzet alljon helyre.

Semmiképpen ne vitatkozzunk! A reklamacié jellegénél fogva magaban hordozza a vita
lehet6ségét. A mi dolgunk ennek megakadalyozasa. Vitatkozas helyett kérdezziink inkabb.
Pl. azt reklamalja felhdborodva az ugyfél, hogy kikapcsoltuk a szolgdltatast. llyenkor
ahelyett, hogy azt mondanank: "és miért csoddlkozik ezen, hisz nem fizette be a szamlat",
kérdezzik meg, "mikor és milyen modon fizette be az utolso szaml/dt". Biztosan abba marad
a vita, ha neki maganak kell kimondania, hogy nem fizetett még.

Ne harcoljunk az ugyféllel, hiszen ugyanazon az oldalon allunk! Nélkiile semmit nem érnek
termékeink, szolgaltatasaink. A konkurencia a masik oldal, nem az tigyfél.

Szdmtalan modja van annak, hogyan keseritsitik meg egy reklamalo tigyfél életét.

De csak egy, - a gyors €s korrekt panaszkezelés -, hogy megtartsuk a vdsarlot.

AZ UGYFELPANASZBOL SZARMAZO INFORMACIOK HASZNOSITASA

Az lgyfélszolgalaton, panasziroddn, vev@szolgdlaton dolgozdk, az ugyfelekkel napi
kapcsolatban allék altalaban elismerik, hogy rengeteg informaciot kapnak tigyfélpanaszok
formdjaban. A "csomagolassal’ akadnak gondjaik, de az informaciotartalom vitathatatlan. A
tartés ugyfél elégedettség egyik fontos kulcsa - az adott probléma megoldasan tul - az,
hogy képesek vagyunk-e ezt az informacié halmazt hasznositani. Ugyesek akkor vagyunk,
ha egyre tobb (bar szerencsére egyre jelentéktelenebb) kijavitani valo hibat talalunk, amelyek
korrekciéja miatt Gigyfeleink mindjobban elkotelez6dnek cégiink mellett.
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Célunkat leginkabb ugy érhetjik el, ha a reklamacidkban rejlé informacidkat kibanyasszuk,
feldolgozzuk és felhaszndljuk a szolgaltatas- és termékmindség fejlesztéséhez.

Nagyon jé modszer lehet erre, ha az lUgyfélszolgdlat munkatarsainak informatikai feliiletet
fejlesztiink az informaciok rogzitésére. Az informatika segitségével ezutan rendszerezett
formaban, folyamatosan hozzajuthatunk ezekhez.

Nézzik meg jellemzé példaként, milyen lenne az idedlis egyiittmiikddés a
vallalat PR (Public Relation) tevékenysége és az ligyfélszolgalat kozott?

A cégek a kulvilag felé magukrél jé6 kép mutatdsara torekednek. Ezt féként egyiranyu
informacidkozléssel teszik. Draga, szép, szines prospektusokban, ' PR-cikkekben,
reklamfilmekben allitjdk maguk, termékiik, szolgaltatasuk kivalésagat.

A j6 PR-kommunikacié pedig nem lehet egyirdnyd, nem csak mi beszéliink a kiilvilaghoz.
Visszajelzések szerzésére kell torekedniink. A reklamalé tigyfél onként, kéretlenil és ingyen
ad visszajelzést.

Az ugyfélszolgalat a PR-tevékenység egyik legfontosabb helyszine, ott keletkeznek az elsé
benyomdsok, és ott csapdodik le lgyfeleink cégiinkrdl, termékeinkrél, szolgaltatasainkrél,
munkatdarsainkrol alkotott véleménye. Nagyon fontos a PR teriilet és az ugyfélszolgalat
egylittm(ikodése, ki kell hasznalni megitélésiink formalasahoz az lgyfélpanaszokban rejlé
értékes informacidkat.

Ugyfeleink alkotnak képet rélunk, nem kell nekink kitaldlni, mi a véleményiik rélunk.
Kérdezziik meg Gket akkor, amikor elégedetlenek, amikor reklamalnak, és valtoztassunk,
javitsunk, hogy jobb legyen a kép rélunk.

Mi a szerepe az ligyfélpanasznak a marketing munkaban?

A hatékony ugyfélpanasz kezelés a legolcsobb és legkifizetéddbb piackutatasi modszer.
Remekiil kiegésziti a cég piackutatasi tevékenységét. Az ugyfél sajat koltségére ir, telefonal
és kéretlenil kozli vellink észrevételeit.

A piackutatasokbol szarmazoé informacidk arra a kérdésre adnak valaszt, mit szeretnének
t6llink potencialis tigyfeleink. Egy marketingfelmérésre adott pozitiv valaszbél nem deriil ki,
hogy leendé ugyfeliink azt a terméket, szolgdltatast valéban megveszi-e majd.

Milyen informaciot tartalmaz ezzel szemben az tgyfélpanasz?
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A panaszban, ha lefejtettiink réla minden érzelmi motivumot, feketén-fehéren ott all a
lényeg: mit szeretett volna télunk ulgyfelink. Nem feltételezés, hanem kozvetlenil
megszerzett tapasztalat, ezért informaciotartalma sokkal értékesebb szamunkra, mintha
piackutatasbdél szarmazna, nem szabad veszni hagynunk. Fogadnunk kell, meg Kkell
érteniink, fel kell dolgoznunk, fel kell haszndlnunk a szolgaltatas-, termék- és
folyamatfejlesztés érdekében. Batoritani kell Ugyfeleinket a rendszeres visszajelzésre, és
szakszerlden tudnunk kell alkalmazni is a begydjtott informaciokat. El kell juttatnunk a
megfelelé helyre, szervezetbe, oda, ahol az észrevétel alapjan valtoztatni lehet, ahol a hibat
javitani lehet.

Hova keriljon még az uigyfélpanaszban rejt6z6 informacio?

A PR és a marketing tevékenységen kivil szamos olyan terilete, szervezeti egysége lehet a
vallalatnak, ahova nincs kozvetlen visszajelzés az altaluk az Ulgyfelek szdmara végzett
munkarol. llyenek tipikusan pl. a front office mégott miikodé back office tevékenységek,
ilyen pl. a szamlazas, vagy a muiszaki teriiletek.

Hogyan oldjuk meg a rendszeres informaciéaramlast?

A tapasztalat azt mutatja, hogy a legtobb cégnél megfogalmazdédott mar az az igény, hogy
hasznositani kellene az ugyfélszolgdlaton keletkezé ligyfélvisszajelzéseket. Sokat kell tenni
azért, hogy ez ne csak igény maradjon.

Mi okozhatja a problémat, mik a feladatok?

Vallalati érdekként kell megfogalmazni az ligyfélvisszajelzés fontossagat!

A cél eléréséhez tobb szervezet munkajat kell 6sszehangolni!

Meg kell szervezni az informdcidk 6sszegydjtését!

Meg kell szervezni az informdacié megfelel6 helyre juttatasat!

Informatikai rendszert kell fejleszteni!

Meg kell hatdrozni a sziikséges termék-, szolgaltatas-, folyamatfejlesztéseket!
Ellenérizni kell a fejlesztések megtorténtét!

N O v W N =

A 3-as és a 4-es pontban megfogalmazott feladatokat egy nagyobb cégnél lehetetlen
manudlisan kezelni, oridsi energiat, odafigyelést igényel, torvényszerlien nem fog jol, vagy
egyaltalan nem fog mdkodni kézi vezérléssel.

Célszerid informatikai rendszerben gytijteni az informacidkat. A rendszer ugyanis alkalmassa
teheté arra, hogy ne gy gylljon az informacidé, mintha egy nagy zsakba dobalnank szabad
szoveges feljegyzéseket kis papirlapokon.

Amennyire lehet, tipizalni kell a varhaté reklamacidkat, igy az lgyintézé kdnnyen, gyorsan
kivalaszthatja azokat a rendszerbdl. Paraméterezéssel nagyon konnyli bedllitani, hogy a
kivalasztott reklamaciok jellemzéen mely szakteriiletekhez kapcsolhatok. Lehetdséget kell
biztositani ahhoz is, hogy az ligyintéz6 szabadon kivalaszthassa, hogy melyik teriiletet érinti
a panasz, és egy leir6 mezdébe par szoban leirhassa a konkrét problémat is.
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Ennyi kategorizalt adat mar elegendé ahhoz, hogy a rendszer automatikusan, rendszeresen
tovabbitsa a megfelel6 helyre a problémakat. A reklamaciétipusok darabszamanak
valtozasairol, a szakteriileti eloszlasrél, visszatéré problémakrél vallalati szintd riportok,
elemzések készithet6k. Napi rutinna valhat a visszajelzések hasznositasa.

Nagyon konnyen mérni lehet a visszatéré problémakat, ne fordulhasson eld, hogy elvesszen
egy jo szolgaltatas-, termék-, folyamat jobbité otlet.

Vallalati szintl rendszer esetén (pl. CRM) minden lgyfélkezel6 csatorna lgyfélvisszajelzései
bekeriilhetnek a rendszerbe, nagy értéket teremtve, komoly versenyelényt jelentve ezzel a
cég szamara.

Osszefoglalas

Az ligyfélpanasz onkéntes és ingyenes segitség, amellyel a reklamalé ramutat bizonyos
problémadkra, és ezzel lehetévé teszi szamunkra, hogy megtudjuk, hogyan tehetnénk 6t
elégedetté. A reklamacidbarat szervezet nemcsak megszerezni igyekszik az ugyfelek
visszajelzéseit, de fel is hasznalja azok tanulsagait a szolgaltatasfejlesztésben.

Vasarléinkat az hatja meg és koéti hozzank, ha azt latjak, hogy az altaluk feltart problémakat
megoldottuk, és tanultunk a hibainkboél, nem ismételgetjiik azokat.2

2 Forras: Arany Ferenc: Panasziigyek hatékony megoldasa; Gold Invest Tandcsadé Kft; 2000 p.102
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TANULASIRANYITO

1. Az elégedetlen ligyfelek nehezen szdnjak rd magukat a reklamdldsra. 27 elégedetlenbd/
26 nem jelzi panaszdt a szolgdltatonak.

Készitsen felmérést kornyezete életébdl vett példakkal! Sorolja fel az utébbi harom
hénapban 6nhéz eljutott, mas altal kinyilvanitott negativ és pozitiv észrevételeket! Kérdezze
meg a panaszkodokat, reklamaltak-e, ha nem, miért nem tették! Osszegezze a hallottakat!

Név 1. ok 2. ok 3. ok 4. ok Egyéb

/. dbra

Vitassak meg tanuldtarsaikkal az altaluk dsszeszedett példak tapasztalatait!

Végezzék el a gyakorlatot tanulétarsaikkal is sajat tapasztalatukat, sajat megfogalmazott és
megreklamalt, ill. nem megreklamalt eseteiket felhasznalva!

2. Tanulétarsaikkal kisebb csoportokat alkotva keressenek az interneten reklamacids
oldalakat! Vdlasszanak ki két-hiarom reklamaciét, és fogalmazzak meg, mit és hogyan
kellene fejlesztenie a vallalatnak, hogy ezek a sérelmek masoknal ne fordulhassanak el6!
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1. A probléma roévid leirasa

1. Javasolt fejlesztés

2. A probléma rovid leirasa

2. Javasolt fejlesztés

3. A probléma révid leirasa

3. Javasolt fejlesztés

Bizonydra Onnel is el6fordult mdr tébbszor, hogy bosszankodott valamin, s kdézben
megjegyezte, ezt miért nem lehet mdsképpen csindlni, sokszor dtlete is volt, On hogyan
csindlnd mdsképpen.

Sajat tapasztalatait felhaszndlva mondjon példakat olyan vallalati mikddésbeli problémakra,
amelyeket mar biztosan sok tgyfél reklamdlt, és a panaszokban rejlé informaciékbdl javitani
lehetne! A példakat a



PANASZOS UGYFELBOL ELEGEDETT UGYFEL?

- kozszolgaltatas

- pénzintézetek

- tavkozlés

- kereskedelem

- utazas témakorokbdél meritse!

Tapasztalatait hasonlitsa 6ssze és vitassa meg tanulétarsaival!

4. Az aladbbi felsoroldsban olyan reklamaciés helyzeteket taldl, amelyeknél a reklamaciék
informacié tartalma jelent6s. Hatdrozza meg, hogy a kilonb6zé helyzetek panaszainak
informacié tartalmat hogyan tudna hasznositani egy vallalaton beliil termék-, szolgaltatas-,
folyamat fejlesztésre.

"A" helyzet: Két kozszolgdltatd azonos Ilégterli ugyfélszolgdlati irodaban miukodteti
személyes ugyfélszolgalatat. Az egyiknél folyamatos a hosszl sorban allas, a masiknal, ha
jon egy ugyfél, szinte azonnal sorra keriil. Sokszor el6fordul, hogy ugyanannak az tugyfélnek
mindkét szolgaltatoval van intézni valdja, az egyiknél 10 perc alatt végez, a masiknal harom
ora alatt. Bizonyara szamos reklamacié érkezett mar a sorban allés lgyfélszolgalatra.
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"B" helyzet: Egy aruhdz vevdszolgalatara a megvasarolt porszivok egy tipusanak 90%-at
hozzak vissza azzal a panasszal, hogy nem lehet bekapcsolni. Kideril, hogy egy ujfajta
biztonsagi kapcsolo is van a késziiléken, nem tul feltliné helyen. A bekapcsolast csak ennek
elforditasa utan lehet elvégezni a megszokott bekapcsolé gombbal.

"C" helyzet: Egy tavkozlési vdllalatnal megnovekszik az automata dgyfél tdjékoztatéd
rendszerre érkezé panaszok szama. Mindenki arra panaszkodik, hogy megrendelés esetén
nem lehet kikeveredni a rendszerbdl, nem lehet lGigyintéz6hoz jutni. Nem foglalkoznak vele,
tudjak, hogy az ugyfelek nem szeretik a géphangot, mindenaron azonnal (igyintézdt
szeretnének.

"D" helyzet: Egy pénzintézetnél személyes ligyintézés sziikséges a folydszamla nyitdsahoz.
Ezt kovetben szinte mindent el lehet intézni telefonon is, de a bizonyos id6szakonként lejaré
kartydk cseréjét nem. Ahhoz be kell menni. Méghozza kizardlag abba a bankfidkba lehet,
ahol a folydszamlat nyitottuk eredetileg. Egyre tobb panasz érkezik a kartyacsere soran az
Ugyfelek részérdl, hogy mennyire megneheziti a bank tgyfelei életét, mar rég elkoltoztek a
varos masik felére, ott is van ugyanilyen bankfiok, miért nem lehet ott intézni a kartyacserét.
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MEGOLDAS

1. feladat

Az elemzés eredménye azt fogja mutatni,
reklamaciéjukat az illetékesek felé.

hogy nagyon kevesen fogalmazzak meg

Név

Féla
kovetkez-
ményektél

Nem bizik a
reklamacio
elintézésében

Sajnalja ra
az idét

Szégyelli
magat

Egyéb

Szab6 Gedeon, a szomszéd

X

Kis Gabor, a fénckom

Apu

Anyu

Zoli, a batyam

Panni, a higom

Tomi, a baratom

Csilla, a baratném

Joli néni, a masik szomszéd

Osszesen:

2. dbra

Ha 6sszehasonlitja az On dltal kitoltott tablazatot ezzel a tablazattal, latni fogja, hogy az On
altal beirt okok is 6sszeparosithatéak a megoldas tablazataban szereplé okokkal, és kellé
nagysagu mintavétel esetén Onnél is a tébbihez képest kevés keriil az egyéb oszlopba.

Tapasztalni fogja azt is, hogy az észrevételek kozt alig lesz pozitiv. Az emberek sokkal tobb
embernek adjak at negativ, mint pozitiv tapasztalataikat.

4, feladat



PANASZOS UGYFELBOL ELEGEDETT UGYFEL?

"A" megoldds: Lehet létszamot novelni a személyes ligyfélszolgalaton. Lehet telefonos-, vagy
internetes Ugyintézésre terelni bizonyos ligytipusokat. Lehet novelni a nyitvatartasi idét. Fel
lehet ajanlani a netes idépontfoglaldas lehetéségét. Ha semmilyen megoldas nem jo, el kell
koltozni masik irodaba, de ezt a helyzetet mindenképpen célszerli megsziintetni.

Mindenképpen elemezni érdemes a bejové ligyeket, és azok ismeretében dontést hozni.
Lehet, hogy érdemes koriilnézni a mlikodésben, indokolt-e ennyi lgyfélmegkeresés.

"B" megoldds: A porszivd altalanos hasznalati cikk, a felhasznalok nem feltétlentl nézik meg
a haszndlati utasitast, azt gondoljak, csak tudok hasznalni egy porszivét. Az aruhazban az
eladasra varé porszivokra feltiiné helyen ra kell tenni egy tajékoztatd feliratot, hogy van
biztonsagi kapcsolé, az hol van, és hogyan kell hasznalni. Ezzel egyidejlleg oktatni kell az
eladokat, hogy az altaluk kiszolgalt vev6knek hivjak fel a valtozasra a figyelmét. A
vevdszolgdlaton ugyis le kell bélyegeztetni a garancia papirt. Ha a vevészolgalatos szél
mindenkinek, nem lesz tobb panasz.

Gyors reakciéval rengeteg késbébbi panaszt tudunk megelézni, megsziintetjik a reklamacio
okat, nem lesz elégedetlen a vasarld.

Példa a "C" megolddsra: A részletes vizsgdlddds soran kideriil, hogy van egy bizonyos
megrendelés, egy Uj termék - amibdl rdadasul sok megrendelést remél a vallalat -, ami
azonositdshoz kotott. Az ligyfél azonositd bebillentylizése nélkil nem lehet lgyintézéhoz
jutni. Az is kideriil viszont, hogy egy rossz paraméterezés miatt a hibatlan azonositas utan
sem. Ezért panaszkodtak az tigyfelek, hogy nem jél miikédik a rendszer.

Erre a helyzetre is igaz, hogy egy adott témdban a megnovekedett reklamacié mennyisége is
lehet fontos informdcio.

‘D" megoldds: A beérkezé panaszok remek alkalmat adnak egy informatikai fejlesztés
elinditasara, melynek hasznalataval barmelyik bankfiokbél elérheté6 a teljes
Ggyfélnyilvantartas, igy mar nincs akaddlya annak, hogy tetszdéleges bankfidokba lehessen
bemenni intézni a kartyacserét.

Sok fejlesztés indul el kiilonbdzé vallalatoknal tgyfél visszajelzés hatasara. Ezek biztosan
sikeres projektek, hisz novelni fogjak az tigyfél elégedettséget.



PANASZOS UGYFELBOL ELEGEDETT UGYFEL? |

| 1. feladat

Az lgyfelektdl a reklamdcid sordn begydjthetd, hasznosithaté informacidkat célszerli az
tigyintézéknek informatikai rendszerben régziteni. Készitsen elvarasokat olyan informatikai
felilethez, amely képes egy vdllalatnal az ugyfélszolgdlatra beérkez6 panaszokat a cég
hasznara forditani! Milyen adatok rogzitésére legyen alkalmas, milyen fontos funkcidkkal

rendelkezzen, milyen riportokat lehessen vele késziteni?
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2. feladat

On egy tavkozlési szolgaltaté vallalat személyes tigyfélszolgalatan dolgozik. Egyik ligyfele
magabol kikelve, felhaborodottan reklamalja, hogy magas a telefonszamldja, 6 ennyit nem
beszél. Hogyan valtoztatja a panaszost elégedett ligyféllé? Tanulétarsaval, szituacios jaték
formdjaban oldja meg a reklamaciét, ligyeljen kézben az elégedettség elnyerésére alkalmas
kommunikaciés megoldasokral!

Jatsszak el a helyzetet Ugy is, hogy az ligyintézé elkdveti a nem kivanatos kommunikaciés
hibakat a reklamacié kezelés soran!

Beszéljék meg, hogyan élték meg a helyzetet ligyfélként, ligyintézéként!



PANASZOS UGYFELBOL ELEGEDETT UGYFEL? |

MEGOLDASOK

| 1. feladat

Sziikséges régzitendd adatok, funkciok:

- Reklamdcié tipusok

- Avreklamaciéhoz kapcsolhaté szakteriletek

- A konkrét panasz leirasa

- Automatikus tovabbitas az illetékes teriilethez
- Visszatérd problémadk jelzése

Riportok.

- Reklamaciétipusok darabszamanak valtozas kovetése
- Reklamaciok terileti eloszlasa
- Visszatéré problémdak mennyisége, eloszlasa

2. feladat

Az tigyfél elégedettség érdekében alkalmazando kommunikdcios megolddsok:

- az lugyfél indulatainak leszerelése
- személyes megkozelités

- udvariassag

- megoldas irdnti elkotelezettség

Kerililendé kommunikdcios hibak:

udvariatlansag

- kildozgetés

- kioktatas

- felelésség atharitas
- vita, harc
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52 347 03 0000 00 00 asszisztens
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