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UGYFELSZOLGALATI FELADATOK, KONFLIKTUSKEZELES

UGYFELKAPCSOLATOK

ESETFELVETES - MUNKAHELYZET

A XXI. szazadra alapvetéen megvaltoztak a gazdasagi korilmények. A cégek szamara a
novekedés lehetéségei erésen beszlkiltek, a legtobb piacon éles versenyhelyzet alakult ki, a
vevék pedig egyre tudatosabbak lettek, egyre inkabb érvényesiteni akarjak jogaikat. A
megndvekedett kommunikaciés lehetéségek, a globalizaci6 eredményeként az
informacidcsere is felgyorsult, igy a vevék is egyre inkabb tudjak, milyen lehet6ségek kozul
valaszthatnak. Valamely termék fejlesztése, Uj termékek piacra hozatala egyre magasabb
koltségekkel jart, és egyre rovidebb ideig élvezhette az Uj terméket piacra dobd cég az
els6ségébdl fakado uzleti el6nyoket. Ez a helyzet felértékelte a cégek szamdra korabban
kialakitott Ggyfélkoriket, valamint a figyelmet az ugyfelekkel valéo kapcsolattartasra, a
kiszolgalasara, kommunikaciéra iranyitotta. Egyértelm(ivé valt, hogy az egymdashoz nagyon
hasonlité termékek kozotti valasztas egyik nagyon fontos szempontja a kapcsolattartds, az
Ugyfélkiszolgalas, Ggyfélkapcsolatok minésége lesz.

1. dbra. Legyiink kézeli kapcsolatban!’

1 Forras: http://office.microsoft.com/hu-images/uzletielet900438509, 2010.07.26.
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SZAKMAI INFORMACIOTARTALOM

Clienting - a XXI. szazad elejére megjelent a marketing modositott, kiegészitett formaja, a
clienting, vagy kapcsolat marketing, Ennek lényege, "az tgyfelem egyre kézelebb hozzam" -
filozo6fia megvalositasa, azaz: valés ugyfélkdzpontusag létrehozasa az lgyfelek minél jobb
megismerésén, résziikre egyedi ajanlattételen keresztil. Amig a marketing egyre nagyobb
mennyiségben kivanta értékesiteni a kialakitott terméket, a clienting célja, hogy a
megszerzett vevék szamdra egyre nagyobb mennyiségben értékesitsen, és az 6 igényeiket
elégitse ki, esetenként szélesebb, az adott vevékodr szamara kifejlesztett termékkorrel.

Ugyfélkapcsolatok - az ugyfélkapcsolatok fogalomkér egy allandd, vagy rendszeres
interakciét jelent a cég és lgyfelei kozott. Ez lehet a cég altal kezdeményezett, de lehet az
Ugyfelek altal kezdeményezett kommunikacio is. Az tigyfélkapcsolatok felértékel6dése a cég
filozofiajaban, kultirdjaban, az lgyfelek kiszolgaldsdban jelentkezik. Az tigyfélkapcsolatok
fejlesztésének egyik formaja az ligyfélszolgalatok kialakitasa, mikodtetése.

Ugyfélkézpontiusdg - lényege az ugyfelek megismerése, és résziikre ennek alapjan egyedi
személyre szabott ajanlatok tétele. Csak akkor valésithaté meg, ha a cég figyelmet fordit
Ugyfeleire, a "tdbmeges testre szabas" megvalositasara. Kulcs: lgyfélmegismerés és a
megfelel6 munkatdrsak alkalmazasa. Torekedni kell arra, hogy mikézben a cég megtartja a
gazdasdgos sorozatnagysagbol fakadd elényoket, ezeket olyan mddon tudja varidlni, hogy
az egyes ugyfélcsoportoknak egyedi megoldasokat kinalhasson. (Gondoljunk példaul a nagy
autogyarté cégek fazidira, ahol a ‘sok, kiilonféle auté pl.: azonos alapra épiil.) Az
tgyfélkozpontusag valés kulcsa a munkatarsakban rejlik. A cég vezetésének el kell érnie,
hogy az ugyfelekkel kapcsolatba keriil6 munkatarsai tisztdban legyenek az
tgyfélkapcsolatok fontossagdaval, és megfeleléen képviseljék is azt.

Osszefoglalas

A XXI. szazadban megvaltozott gazdasagi helyzet felértékelte a cégek szamara meglévd
tgyfeleiket. A piaci siker érdekében fontossa valt az ugyfélkapcsolatok Gj alapokra
helyezése, és a valds ugyfélkozpontisag megvaldsitasa. Az erre adott szakmai, elméleti
valaszt a kapcsolat marketing jelenti, mig a gyakorlati valaszt az egyre szélesebb korben
terjedd, Ugyfélkozpontl szemlélet, gondolkodas és viselkedés, a sokszind és sokszintl
tgyfélszolgalatok kialakulasa, mikodése mutatja.

TANULASIRANYITO

1. Gondoljak végig, hogyan jelenik meg az ugyfélkézpontiusag pl. az allami szervezetek

TP

részérél. Ismerkedjenek meg a szolgaltaté allam filozéfidjaval, és beszéljék meg a
elektronikus tgyfélkapu bevezetésének kérdését is.

" A ,szolgaltaté allam” filozofidja
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A Magyar Koéztarsasag kozigazgatasat, kormanyzati tevékenységét, kozszolgalatait és
igazsagszolgaltatasat korszerl elveken alapuld, hatékony és az allampolgarok igényeit a
kézéppontba allité mikodésnek kell jellemeznie. Ez jobb mindségli szolgaltatasokat jelent, a
rendelkezésre all6 er6forrasok ésszerlibb felhaszndlasaval. Példaja és kisugarzasa folytan a

korszerlien miikod6é kozigazgatas és kormdanyzat a tdrsadalom modernizaciéjanak
hlzéerejévé valhat, és a demokracia kiteljesitésének igéretét hordozza.”

A kormanyprogramban is megfogalmazédott a Szolgaltatdé Allam megvalésitasanak
szlkségessége, az alabbiak szerint:

A burokratikus allam visszaszoritasa és a kooperativ allam felépitése.
Kozvetlenebb allampolgari kapcsolatok kialakitasa.

Olcsébb és hatékonyabb kozigazgatas kialakitasa.

Az atlathatébb allam megteremtése.

Az allam-allampolgar kapcsolat Ujradefinialasa.

Az allampolgar, mint felhaszndlé noévekvé elvarasai miatt az eddigi intézmény-centrikus
allami hozzaallas helyébe folyamatosan a szolgaltatas / Gigyfél kozpontd megkozelités 1ép.2

Olvassak el figyelmesen fenti anyagot, értelmezzék és fogalmazzak meg, miért fontos az
tgyfélkdzpontu kdézigazgatas megvaldsitasa, és milyen elénydkkel jar ez a hétkéznapokban.

2 Forras: e-kormanyzat, MEH portal, 2008. januar, a 2004. évi CXL térvényhez kapcsoléddan
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| 1. feladat

Hatdrozza meg, mit jelent a valés ligyfélkbzpontusag!




UGYFELSZOLGALATI FELADATOK, KONFLIKTUSKEZELES |

MEGOLDASOK

1.feladat - A valés ugyfélkdzpontiusag azt a viselkedést jelenti, amelyben a cég figyel
Ugyfeleire, folyamatosan vizsgdlja azok viselkedését, elvardsaik valtozasait, és igyekszik
azokat megfelel6éen befolyasolni és kielégiteni. A lényeg, hogy hosszu tavi, kolcsonds
elényokon alapulé ugyfélkapcsolatokra torekszik, amelyben a partnerség, a bizalom
kialakitdsa az elsédleges. Természetesen a profitorientalt mikodés nem szorul hattérbe,
csak azt hosszabb tavon, stabilabb ugyfélkapcsolatok kialakitasan keresztil igyekszik
megvalésitani.
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UGYFELSZOLGALATI! FELADATOK

ESETFELVETES - MUNKAHELYZET

Tisztelt Ugyfélszolgalat!

Nemrég koltoztem a varosba, és az Uj otthonomat szeretném valamennyi telekommunikacios
szolgdltatassal felszerelni. Sziikségem lenne Internet elérésre - széles savon -,
hagyomanyos, vonalas telefonra, kabelteleviziés szolgaltatdsra, a lehet6 legjobb aron.
Korabban is volt el6fizetésem a masik varosban, azokat pedig szerethém most felmondani,
vagy athelyezni, amelyik a kedvezébb. Kérem, miel6bb tdjékoztassanak, hogy milyen
lehet6ségek kozil valaszthatok, és mi a kovetkezd lépés. A gyorsabb valasz érdekében
megadom az e-mail és a mobil elérhet6ségemet is. Természetesen a régi szolgaltatasokért
mar nem kivanok fizetni.

Udvozlettel: X.Y. tigyfél (adatok)

llyen, és ehhez hasonlé levelek, személyes és telefonos megkeresések naponta tobbszor
érkeznek az ugyfélszolgalatokra, természetesen nem csak a telekommunikacié teriletén. Az
tgyfelek kérdéseire, kéréseire adott valasz alaptevékenység az (igyfélszolgalatoknal,
amelyeknek - mint a fenti levélbdl is latszik -, igen komplex tudassal kell rendelkezniiik. Az
tgyfélszolgalat kapocs, hid az ligyfél és a cég kdzott, a leginkdbb "front office" tevékenység.

2. dbra. Vdrunk egy felkésziilt emberre3

3 Forras: http.//www.sxc.hu/photo/430031, 2010. 07.26.
6
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SZAKMAI INFORMACIOTARTALOM

Ugyfélszolgalat - a harom részbdl allé sz6 mar 6nmagdban is sokat elarul errél az dsszetett
munkakaorrél.

Ugy - az embereknek azon ligyes-bajos dolga, amelyet szeretne elintézni, ezért kapcsolatba
lép az illetékes lgyfélszolgalattal.

Fél - ketten egyltt alkotnak egy egészet az gy megoldasa sordn. Ez a szé utal az
egyenjogusagra is. Az ugyfelekkel, akikkel valamilyen {Uzleti, jogi, tarsadalmi,stb.
kapcsolatban allunk -, partnerként kell bannunk.

Szolgalat - segitségnyujtas, szolgaltatds, tamogatds, olyan tevékenység, amely a k6zosség
érdekeit szolgalja.

Ugyfélszolgalat természetesen nem létezik tigyfél nélkil."+

Az ugyfélszolgalatok tevékenysége sok szempontbdl csoportosithaté. Alapvetéen két
formaban keriilnek kapcsolatba az ligyfelekkel:

- bejové ugyfélmegkereséseinek fogadasa
- kimend ugyfélmegkeresések kezdeményezése

Az lgyfélszolgalat az ligyfél és a szolgaltatd talalkozasi pontja, akar ténylegesen, fizikailag
is, akdar csak atvitt értelemben. Jelent6sége a sikeres kommunikaciéban meghatarozo.

Bejové iigyfélmegkeresések fogadasa - az ugyfelek altal inditott, kezdeményezett
tranzakciorél, kapcsolatfelvételr6l van sz6. Ez sokféle tartalommal és formaban
jelentkezhet. Az ligyfelek legfontosabb elvardsa, hogy minél elé6bb és minél kénnyebben
valaszt kapjanak. Eppen ezért a cégeknek arra kell torekedniiik, hogy tobbféle elérési utat,
tobb lUgyfélszolgalati csatornat tartsanak font.

4 Forras: Ugyfélszolgalati ismeretek - Human Eréforras Alapitvany, 2004.
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3. dbra. Kérem, mondja el, mi a problémdja®

Az ugyfélszolgalat feladatai - bejové megkeresések esetén:

Az

informdcidadas, altalanos tajékoztatas
konkrét ligyintézési inditasa

tanacsadas

megrendelések regisztralasa, tovabbitasa
reklamaciés lUgyintézés

ajanlattétel

javaslatok fogadasa

szerviz /help desk tevékenység ellatasa
esetlegesen hatdsagi feladatok

tigyfélszolgdlat feladatai - kimen6é megkeresések esetén:

informacidadas, tajékoztatas

ajanlattétel

értékesités, keresztértékesités (nem minden esetben tartozik az ligyfélszolgalathoz)
informaciogylijtés, piackutatas (nem minden esetben tartozik az tigyfélszolgalathoz)
"lemorzsolodas" megakadalyozasa

"ligyfélapolas"

Ugyfél kommunikacié az tigyfelektél érkez6 megkeresések esetén

A bejové ligyfél megkeresések fogadasanak néhany szabalya

5 Forras: http://www.sxc.hu/photo/1196019, 2010. 07. 26.
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- Arra valaszoljunk, amit az érdekl6dd, az lgyfél kérdez, és ne azt mondjuk, amit
tudunk. Gyakran sziikséges kiegészitd informaciok nyudjtasa, nem elfogadhaté indok
az lUgyfél felé, hogy ,nem kérdezte”.

- Amennyiben nem tudunk valamit, vagy nem vagyunk benne biztosak, inkabb
kérdezziink, nézziink utana, semmint rossz informaciét adjunk.

- A6 informacié udvariatlan kéntosben rossza valhat!

- Az ugyfél problémaja, érdekl6dése szadmara egyedi jelent6séggel bir, kezeljik ezért
ennek megfeleléen!

- A gyors vdlaszadasi id6 a jo mindségl ugyfélkezelés alapja féleg telefonos
megkeresés esetén.

- Valamennyi ligyfélkezelési csatorna az intézményt képviseli, nem térhetnek el a
valaszok, megoldasok csatornanként, ligyintézénként!

- irasos megkeresésre irasban kell valaszolni.

- Elhtzédo tgyfélkezelés soran folyamatosan tajékoztassuk az Ggyfelet, hogy ,hol tart
az lUgye”. Az ugyfélszolgalat egyik angol elnevezése: ,Customer Care” (ligyféllel valo
torédés, 6vas). Az ugyfél még a megkésett, esetleg rész vagy hibas informaciét is
megbocsatja, ha ugy érzi, hogy megfeleléen torédtek, foglalkoztak vele.

- Az irds megmarad, a hang rogzitésre keril. Minden kimondott, leirt szénak sulya
van.

H

4. dbra Higgye el, megtaldljuk a megolddsts

Ugyfelek felé iranyulé megkeresések

6 Forras: http://office.microsoft.com/hu-images/uzletielet900401966, 2010. 07. 26.
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"Az Ugyfélszolgdlati munka soran nem csak az (gyfelek keresik meg kérdéseikkel,

problémaikkal a céget, hanem ez forditva is megtorténik. A kimend hivasok
kezdeményezésének tobb oka is lehet:

El6fordul, hogy az ligyintézés soran olyan problémaval talalkozunk, amit nem tudunk
azonnal megoldani, igy az ugyfélnek visszahivast kell igérniink. Lehetéség szerint
annak kell visszahivni az lgyfelet, aki az elsé hivast kezelte. Ha az Gigy bonyolultta
valik, a megfelel6 szakember bevondsa és felkérése sziikséges az ugyfél
visszahivasahoz. Az ligy alakulasat azonban ekkor is figyelemmel kell kisérniink.

Bar Magyarorszagon még nem gyakori, de mi magunk is kezdeményezhetjik
tgyfeleink folyamatos - proaktiv (megel6z6) - megkeresését. Ezzel a tevékenységgel
elsédleges célunk az ugyfelek megtartasanak elésegitése egyrészt azzal, hogy
felmérjuk elégedettségiiket szolgaltatasainkkal kapcsolatban, masrészt
,megel6zzik”, hogy 6k hivjanak bennlinket kérdéseikkel, esetleges panaszukkal. A
proaktiv jellegl beszélgetések lényegesen hosszabbak, mint a hagyomanyos bejové
hivasok, hiszen a rovidebb elégedettségi kutatdst kovet6en, - vagy akar annak
folyaman - hagyjuk az tgyfelet visszakérdezni, ezaltal szabadon beszélni.

A proaktiv ugyfélapolasi tevékenység tehat kifizetédé a cég szamara, hiszen
lényegesen olcsébb és egyszerlbb egy meglévd (ligyfelet megtartani, mint Ujat
szerezni. Egy elveszitett (igyfél nem csak a céget gyengiti, hanem nagy
valoszinliséggel a konkurenciat fogja erdésiteni.

A kimend hivasos értékesités esetében rendelkezniink kell a célcsoportot képezd
tgyfélkor adataival. A sziikséges adatokat szamitastechnikai alkalmazasbél vagy
egyéb uton (példaul nyomtatott listakbol) érhetjik el. Ezen listak tartalmazzadk az
tgyfél nevét, telefonszamat és minden olyan adatot, amelyre sziikséglink lehet a
kimend hivasos értékesitési beszélgetés lebonyolitdsa soran.

Kereszt-értékesités sordn olyan tigyfelek szamara kindlunk tovabbi terméket vagy
szolgaltatast, akik mar cégiink valamely termékét vagy szolgaltatasat igénybe vették
vagy veszik, azaz jelenleg is ugyfeleink. Ezekben az esetekben a cél az ligyfél
szolgaltatasi portfolidjanak (az altala igénybe vett szolgdltatasok korének) bdvitése,
ezaltal az Ugyfél értékének novelése.

A kereszt-értékesités soran mod nyilik arra, hogy az lgyintéz6 - akar bevezetésként
= roviden felmérje az lgyfél elégedettségét a jelenlegi szolgdltatasokkal, és ezt
dokumentdlja. Ez a tevékenység azt az lizenetet hordozza, hogy céglinknek értékes a
kapott visszajelzés, szamit az Ugyfelek véleménye. Ez megalapozhatja a beszélgetés
pozitiv hangulatat, ami sziikséges ahhoz, hogy ratérhessiink hivasunk eredeti céljara,
az értékesitésre.

A kimend hivas inditasa esetén szamolnunk kell azzal, hogy a keresett tigyfél olyan
helyen tartézkodik, ahol nem alkalmas szdmara a beszélgetés. Ebben az esetben
egyeztetjik vele a szamara is alkalmas id6pontot és visszahivast igérink."”

7 Forras: Ugyfélszolgalati ismeretek - Human Eréforras Alapitvany, 2003.
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- Kimend hivast indithatunk informaciogydjtési, piackutatasi céllal is. Ez megel6zheti
valamely Uj termék piaci bevezetését, kifejlesztését is, de lehet a célja az lgyfelek
ismereteinek felmérése is. A telefonos megkérdezések egyik kedvelt célja az ligyfelek
elégedettségének felmérése.

¥ r'-':-_.;‘ll] A
& S il

5. dbra. llyen automatanak képzeli, aki Ont hivjaZ

Osszefoglalas

Az ugyfélszolgalatok az 0sszekoté szerepet jelentenek a cég és ugyfelei kozott. A legtobb
kérdés, kérés, probléma az egyes ligyfélszolgalatokon jelentkezik. A kapcsolat alapvetéen
két modon johet létre, vagy a cég kezdeményezi, vagy az ugyfél. Mindkét esetben mas-mas
a cél. A legfontosabb elvards a kozos elégedettség elérése, egyetértés kialakitasa. Ennek
érdekében a kommunikaciés eszkozoket tudatosan kell alkalmazni.

TANULASIRANYITO

"Két ember kozott a legrovidebb Ut egy mosoly” Grafitit
1.feladat. Ertelmezzék a fenti grafitit az tigyfélkapcsolatok, ligyfélszolgalat vonatkozasaban!

2.feladat. Fogalmazzak meg az esetfelvetésben leirt helyzetre vonatkozo valaszukat! Szedjék
0ssze, milyen informacidkat adott at az tgyfél, és ennek alapjan milyen intézkedésekre lehet
szlikség.

8 Forras: http://www.sxc.hu/photo/456956, 2010. 07.25.
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3.feladat. Gondoljak végig - elméletben - milyen lépéseken keresztil valdsithatd meg az
Ugyfél kérése. (azonositas, a jelenlegi szerzédéseinek fellilvizsgalata, esetleges hiliségidék
megléte, a telepitési lehet6ségek, miiszaki feltételek az Uj helyszinen, az lgyfélkapcsolat
hossza, az ugyfél értéke, a korabbi viselkedése, fizetési fegyelem, stb., Uj szerzédések
megkotése, lehetséges kedvezmények a tobb szolgdltatds igénybevétele alapjan). Ennek
alapjan készitsék el az intézkedési tervet és fogalmazzak meg a vdlasz legfontosabb
gondolatait.

12
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| 1. feladat

Szedje 6ssze és rendszerezze, milyen szakmai és emberi elvarasoknak kell megfelelnie egy
jo tgyfélszolgalati munkatarsnak!

13
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MEGOLDASOK

1.feladat- Szakmai elvarasok: felkésziiltség, magas szintl szakmai tudas, szintetizalo
képesség, a hattér adatbazisok profi ismerete és hasznalata, a belsé elirasok, lehetéségek
ismerete, preciz és pontos adminisztralas.

2.feladat. Emberileg: nyugodt, kiegyensulyozott személyiség, higgadt, udvarias viselkedés,
jo kapcsolatteremté és kommunikacidos képesség, probléma megoldasi készség, komplex
gondolkodas, egyilittmikodési készség.

14
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UGYFELSZOLGALATI FORMAK

ESETFELVETES - MUNKAHELYZET

A fent bemutatott esetben az Ugyfél levelet irt. Ezt megtehette postai Uton, vagy akar
elektronikus levélben is. Kérését, bejelentését azonban tovabbithatta volna a cég felé akar
személyesen, vagy éppen telefonon keresztiil is. Az egyes ligyfélszolgalati formak feladata
jellemzéen azonos, azonban mindegyik egyedi elényokkel és kockazatokkal bir. A
sokcsatornas lgyfélkezelés célja, hogy az lgyfél mindenkor kivalaszthassa a maga szamara
legmegfelel6bb format. Kutatasok és tapasztalat bizonyitja, hogy az lgyfelek nem azonos
sullyal kezelik az egyes lgyfélszolgalati formakat. Azok az lgyfelek, akik kénnyen jutnak
elektronikus levelezési lehet6séghez, els6ként ezzel probalkoznak. Akik kéonnyen elérnek
egy személyes ugyfélszolgdlatot, els6sorban oda mennek. Abban altalaban mindenki
egyetért, hogy az irott, postai Uton elkildott leveleknek nagyobb a "sulyuk”, a legtobb tigyfél
akkor valasztja ezt a megoldast, ha mas modon nem sikeriilt a célt elérnie. A telefonos
Ugyfélszolgalatokkal kapcsolatban sok az ellenérzés. Mig ezek gyors megoldast igérnek, a
nehézkes menii-rendszer sok esetben elriasztja az ligyfeleket.

SZAKMAI INFORMACIOTARTALOM

Ugyfélszolgalati formak - az ugyfelek elvardasa, hogy minél kénnyebben és gyorsabban
elérhessék az adott cég/szolgaltatdé lgyfélszolgalatat. Ezért a legtobb cég valamennyi
lehetséges lgyfélszolgalati format kiépiti.

- személyes
- telefonos
- irasbeli

- online

- SMS

Személyes ligyfélszolgalat - ("face to face) -Ugyfél és ligyintézé személyesen talalkozik. A
kapcsolat a cég altal mikodtetett tGgyfélszolgalati irodaban jon létre. A helyzet jellemzéje,
hogy az lgyintéz6 ,otthon" van, helyismerettel rendelkezik, jellemzdéen iil, altalaban
szamitdogép van kozte és az lgyfél kozott. Az ugyfél szamara a terep ismeretlen, a
korilmények sokszor zavaréak (példaul nem alakulhat ki intimitas), kényelmetlen, példaul
nem tud lelilni. Eppen ezért olyan koriilményeket kell teremteni, amelyek az tigyfél szamara
megnyugtatdak, s biztositjak az egyenranglsag érzését.
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Fontos tényezdk:

- az iroda megkozelithetésége,

- aziroda felismerhet6sége,

- a cég arculatahoz ill6 kialakitas,

- a megfeleld korilmények (varakozas, székek, fogas, ligyfélhivé rendszer, stb.),
- az lgyintézési folyamat atlathatésaga.

Mivel személyes kapcsolatfelvételrél van szé, igy a verbdlis kommunikacié mellett a non-
verbalis kommunikacié is kiemelt szerephez jut. A szemkontaktus, a mosoly, az lgyfél felé
fordulas, a figyelem minden kifejezése kedvezé lehet. Nem elég a gyors, pontos és udvarias
kiszolgalas, az is fontos, hogy az lgyintézé tdjékoztassa az ugyfelet arrél, hogy éppen mit
csindl, mi  miért torténik."® A személyes ugyfélszolgdlatokon a megjelenésnek,
oltozkodésnek is kommunikativ szerepe van. A cégek tobbsége éppen ezért az
Ugyfélszolgalatokon dolgozékat altalaban ellatja formaruhaval. A formaruha az egységesités
és az arculat megjelenitése mellett elGsegiti a munkatdrsak céghez kot6dését, a cég
képviseletének erésitését is.

Telefonos ligyfélszolgalat - "csak a hangok ,taldlkoznak". A telefonos kommunikacié
esetében a kérdez6 ,csak" a hangjaban bizhat, metakommunikaciés eszk6zoket nem tud
hasznalni. llyen megkérdezések esetén azt a tényt kell szem el6tt tartani, hogy minden
kommunikaciés esetben hlisz szazalékot ér a tartalom, és nyolcvanat a stilus. Az ,amit
mondunk-hal nagyobb sullyal esik latba, az ,ahogyan mondjuk”, azaz a vdlaszadas sikere a
telefonalasi stilustol fligg. Az lgyintézének a rendelkezésére allé6 hattéradatbazist a
beszélgetés ideje alatt, profi médon kell kezelnie, mikdozben a beszélgetést is fenntartja.

Javaslatok a helyes viselkedésre:

- maximum 0t csengetésig varni,

- helyes testtartds (a hang kozvetiti a kozérzetet),

- mosoly (@ mosoly a hangot is baratsagossa teszi),

- verbalis kézfogdas” (ez a kdszonéssel és a kdlcsonds bemutatkozassal jon létre),

- megfelelé hangszin, ritmus hasznalata,

- a hangerésség olyan megvalasztasa, amely nem sérti a befogadét, de jél érthetd,

- jo kifejezbkészség,

- szakzsargon kerilése,

- a magyar nyelv megfelel6 hasznalata, (a beszéd- és nyelvtani hibak a telefonban
Jfeler6sodnek”),

- érdekl6dé figyelem tanusitasa,

- az esetleges sziinetek megfeleld kezelése,

- j6 hirnév erdsitése,

- felmerul6 kérdések megfelelé kezelése,

9 Forras: Bohnné Keleti Katalin: Elégedett az tigyfél? - PublicPress, 2005.
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- fontos: hangszin, hangsuly, a beszéd liteme, a lélegzetvétel."10

A telefonos (gyfélszolgalatoknal az (gyfelek el6szér az automata menil-rendszerrel
taldlkoznak. Ennek célja, hogy iranyitsa az ugyfeleket, mintegy el6szlréként mikodik. Ez
abban az esetben, ha az lgyfél pontosan tudja, mit akar, és/vagy egyszerd feladatrél van
sz6 ( egyenleg lekérdezése, dijcsomag valtoztatas, stb.) jelentésen meggyorsitja a
folyamatot, és leegyszerdsiti. A nehézséget az okozza, ha az lgyfél mindenképpen
Ggyintézével kivan beszélni, mert az sokszor valéban csak hosszl varakozas utan érhet6 el.

6. dbra. Valojdaban ¢ il a telefonndl’’

frasbeli Gigyfélszolgalat - levelezés A téma legjellemzébb vondasa, hogy a levél megmarad.
Altalaban az az ligyfél kiild levelet, aki komolyan vesz dolgokat, nem elégszik meg a
telefonnal, sulyt, nyomatékot akar adni véleményének, szeretné, ha annak nyoma maradna.

Elvarasok az tigyfeleknek irt levelekkel szemben:

- érthetdség,

- gyors valaszadas,

- egyszeri fogalmazas,

- szakszavak mell6zése, ill. ha feltétlenll szikséges a hasznalatuk, akkor rovid
magyarazatukat, értelmezésiiket is meg kell adni,

- attekinthet6 forma,

- udvariassag

- koncentralt valaszadas a kérdésre,

- 0Osszefoglaldsa, ,visszaigazoldsa" annak, mit is irt az tigyfél.

10 Forras: Bohnné Keleti Katalin: Elégedett az ligyfél? - PublicPress, 2005.
1 Forras: http://www.sxc.hu/photo/494545, 2010. 07.25.
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Az e-mailek, elektronikusan érkezett levelek esetében elmondhatdé, hogy az (gyfél
kénnyebben, gyorsabban "szanja ra magat" a megirasra, mint a papir alapu levelek esetén.
E-mailt irni mar szinte egyszerldbb, mint telefonalni. Természetesen ez csak arra az
Ugyfélkorre vonatkozik, aki nap-mint nap hasznalja az elektronikus levelezést. Az
alkalmazott stilus lazabb, kénnyedebb, egyszerlibb, igy az ligyfél szamara elfogadhaté a
valasz is ebben a konnyedebb formaban. A e-mailt elényben részesit6é Ggyfélkor - altalaban
a nyitottabb, az Ujdonsagra fogékonyabb, rugalmasabb lgyfélkor. A levelek rovidebbek,
kevésbé formalisak, mint a papir alapuakndl. Ilyen esetekben elsédleges a valasz
gyorsasaga. Az e-mail valaszlevelek rovidebbek, célratorébbek és kevésbé formadlisak, mint
a papiron leirtak.

4

7. dbra. Még mindig van, aki levelet ir...'2

Online Ugyfélszolgdlat - cég honlapjan keresztul - altalaban csak meghatarozott ligyek
intézhet6k ebben a formdaban. Ezek jellemzéen az egyszerlibb, formalis megoldasok. Az
online Ugyintézés egyre nagyobb teret nyer, és érdekessége, hogy gyakorlatilag ligyintézé
nélkil mdkodik, azaz: mondhatjuk kis tulzassal, hogy "6nkiszolgdlé Ggyfélszolgalatrél" van
sz6.

SMS ligyfélszolgalat - az online lgyfélszolgdlathoz hasonlé mdédon miikédik, bizonyos
automatizalhaté szolgdltatasokra.

ELVARASOK AZ UGYFELSZOLGALATI MUNKATOL

- kézben tartani és megoldani az ligyet

- az lgyintézé megfeleléen képviselje a céget

- pontos adminisztracio

- hattér adatbazisok és rendszerek biztonsagos kezelése
- jegyzbékonyvek, szerz6dések, adminisztracié

- érthetdség

- egyértelmlség

2 Forras: http://www.sxc.hu/photo1094969, 2010.07.26.
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- udvariassag

- tlrelem

- személyre szabottsag

- kommunikacio

- viselkedés

- az egyes ugyintézo6k felkésziiltsége kozelitsen egymashoz, legyen azonos.

Osszefoglalas

Az gyfélszolgalatok tobb formaban is mikodhetnek. Az egyes formaknak egyedi
jellemzé6ik, elényeik és kockazatuk van. Az ugyfelek viselkedésétdl, az ugyfelek jellegétdl
fligg, hogy mikor, melyik méd igénybevétele a leginkdbb célravezeté.

TANULASIRANYITO

1.feladat Gondoljak végig az egyes lgyfélszolgalati formak eddig megismert jellemzdit!
Modellezzék, mely esetben melyik format valaszthatjak az ugyfelek! Gondoljak végig, a
téma, az ugyfél statusza, esetleg életkora  befolydsolhatja-e, és ha igen, hogyan az
lgyfélszolgdlati csatorna valasztasat.

2.feladat Végezzenek probakérdezéseket egyes ugyfélszolgalatoknal, és értékeljék a
tapasztalatokat a megkapott valaszok szakmai tartalma és stilusa, Ugyfélkézpontisaga
alapjan.

3.feladat Fogalmazzak meg lgyfél elvarasaikat, ha egy piaci versenyben lévé szolgaltato, ill.
ha egy kormanyzati intézmény ugyfélszolgalatahoz fordulnak! Ha tapasztalnak eltérést az
elvarasokban, beszéljék meg, mi lehet az oka.

Egy ugyfélszolgalati beszélgetés folyamata:

- felkésziilés a kapcsolatfelvételre

- koszonés, bemutatkozas

- atéma, probléma azonositasa, pontositasa

- akért valasz, megoldas megadasa (pozitiv, vagy negativ egyarant)
- dontések meghozatala

- a beszélgetés lezarasa

- elkdszonés

Beszéljék meg az egyes lépések tartalmat, a lehetséges helyzeteket.
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| 1. feladat

Mutassa be és irja le az egyes lgyfélszolgalati formak elényeit és kockazatait!
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MEGOLDASOK

3.feladat -

Személyes ligyfélszolgalat

El6ény: a kozvetlen kommunikacié, azonnali dontés lehetésége.
Kockazat: az esetleges tavolsag, nyitva tartas, ill. a varakozasi idé.
Telefonos ligyfélszolgalat

El6ny: a gyorsasdg, a jellemzden 24 éran keresztili elérhet6ség.

Kockazat: a megkapott informaciék nem lesznek teljes kortiek, vagy nem pontosan értheték,
ill. hogy esetleg nehéz ligyintéz6hoz jutni, és az elhangzottakat nem lehet bizonyitani. (van,
amikor lehet, ha a cég rogziti a beszélgetéseket)

frasos ligyfélszolgalat

Elény: hogy az gy részletesen leirhatd, az ligyintézének lehetésége van alapos
kivizsgdlasra, hattér informaciék beszerzésére.

Kockdzat: a valaszadasi id6 hosszu, a visszakérdezés lehet6sége nehézkes, csak ujabb
levélvaltassal valésulhat meg.
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KONFLIKTUSKEZELES

ESETFELVETES-MUNKAHELYZET

Ugyfél bejelentkezik a megadott ligyfélszolgalaton, és elmondja, hogy tébbszéri kérése
ellenére sem sikerult moédositani a szerz6dés bizonyos részeit. A modositas elmaradasa
miatt késve kapja meg a szamldkat, igy fizetési késedelem is bekovetkezik. Véleménye
szerint ez nem az 6 hibdja, hanem a nem megfelel6 Ugyintézés kovetkezménye. Annak
igazolasa, hogy 6 bejelentette kordbban kérését, megvan, ezt tudja igazolni. Gyors
Ugyintézést és kompenzaciét szeretne. Hivatkozik kordbbi, problémamentes ugyfél
statuszara. Ezek naponta tobbszor el6forduld helyzetek. Az tgyfelek tobbsége nyugodtan,
higgadtan kezeli ezeket a helyzeteket, am vannak erészakos, tlirelmetlen, s6t goromba
Ugyfelek is. A helyzet megoldasa soran veliik is meg kell talalni a megfelel6 hangot és
stilust.

8. dbra. Kicsit ideges, tiirelmetlen az tgyfél’3

SZAKMAI INFORMACIOTARTALOM

Kifogas - annak a megjelenitése, elmonddasa, hogy az tgyfél valami hibat talalt a termékben,
szolgaltatdsban, kiszolgdlasban, stb. A kifogds a felmerilt probléma jelzésének
legegyszerlibb és legenyhébb formaja, sokszor azonnal orvosolhaté.

13 Forras: http://www.sxc.hu/potod519789, 2010.07.25.
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Reklamacié - "A reklamacié, ugyfélpanasz nem mas, mint hibak, hianyossagok, tévedések
feltarasara szolgalo természetes emberi megnyilvanulds, mely megjelenhet széban, irasban,
vagy testbeszéd formajaban. A reklamacié tartalmazza mindazt, amit az Ugyfél a neki
nyujtandd szolgaltatasainkrol a rendelkezésére allé6 adatok alapjan elképzelt, am a
valésagban nem kapott meg. Természetesen nem mindegyik reklamaciéra igaz ez a
megallapitds, hanem a reklamaciék tomegére altalaban. A panaszban kédolt lzenet igy
hangzik: ha képes volnal teljesiteni azt, amit elvarok téled, elégedett lennék veled!" 4 A
lényeg, hogy az ugyfél kifejezi, hogy valami nem uUhy tértént, ahogyan 6 azt varta, nem azt
kapta, amit elvart.

A reklamdcidokezelés ajanlott lépései- a legtobb cégnél, kiilondsen ott, ahol valamilyen
mindségbiztositasi rendszert bevezettek és alkalmaznak, pontosan meghatarozott lépések
sorozatan keresztiil kell intézni a reklamacidkat. Altalaban véve az alabbi lépések ajavasoltak
a reklamacios tgyek kezelésére, elintézésére:

- A probléma azonnali elfogadasa (érzékeltetni, hogy amit a vevé mond, fontos.)

- A probléma meghallgatasa és megértése (egyiittérzés)

- Nyitottsag és igéretteljes viselkedés (mit gondol a vevd, milyen reakciot var el.)

- A probléma azonositdsa (az elhangzottak visszaigazolasa.)

- Megoldasi alternativak kérvonalazasa (tobb lehetdség is felmeriilhet ...)

- Cselekvési terv készitése (igéret a végrehajtas ellenérzésére.)

- A probléma megoldasanak, a vevl elégedettségének ismételt ellenérzése (follow up)

Kompenzacié fogalma, értéke, megitélése - elé6fordulhat, hogy az lgyfél panasza jogos,
nagyon régi, fontos ugyfélr6l  van szé, vagy barmilyen egyéb okbdl valamilyen
kompenzaciéra van szikség az gy megolddsdhoz, a reklamdacié rendezéséhez. "A
kompenzacié nem jar, semmilyen torvény, vagy rendelet nem irja el6. Ez nem mas,mint az
ugyfélnek kart, kellemetlenséget, kényelmetlenséget okozé cég Onkéntesen adhatd
"ajandéka", amelynek célja: visszaallitani az tigyfél megingott bizalmat, elnyerni bocsanatat,
végsd soron megakadalyozni elvesztését. A jél alkalmazott kompenzacioval egy esetleges
kartéritési per, vagy az elégedetlen, sértett tgyfél aktivizaléodasa is megel6zhetd. Ne varjuk
meg, hogy az ligyfél kovetelje, 6nként ajanljunk fel kompenzaciot! A "jé" kompenzaciét:

- elfogadhato értékiinek tinik

- a cégnek nem keriil sokba

- fogyasztasosztonzo6"s
és: az ugyfelek elégedettségét is eldsegqiti.

Ugyféltipusok - az ugyfelek nem egyformdk sem fontossdguk alapjan, sem viselkedésiik
alapjan.

4 Forras: Arany Ferenc: Panasziigyek hatékony megoldasa, GoldInvest, 2000.
15 Forras: Arany Ferenc: Panasziigyek hatékony megoldasa, GoldInvest, 2000.
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UGYFELTIPUSOK A CEGHEZ VALO VISZONYUK ALAPJAN

potencidlis ligyfél - helyzetébdl fakaddan sziiksége lehet a cég termékeire,
szolgaltatdsaira, de még nincs kapcsolatban az adott céggel

visszatérd, rendszeres ugyfél - a céggel folyamatos kapcsolatban van, vasarlasai
ismétlédbek, eléfizetése folyamatos

torzsuigyfél - a cég szamara meghatarozo6 fontossagu ugyfél, jellemzéen elégedett, a
céghez hliséges. Az altala generalt forgalom a cég szamara fontos, elvesztését
lehet6leg meg kell akadalyozni.

elvesztett ugyfél - elégedetlen volt, ezért atpartolt a konkurenciahoz. Visszaszerzése
jelent6s nehézségekbe utkozik.

VIP ugyfél - a cég szamara kiemelten fontos ligyfél. Ez lehet a legnagyobb forgalmat
bonyolit6 torzsiigyfél, de lehet mas szempontbdl (pl.: dontéshozd, sajtd, stb.) kiemelt
ugyfél.

Fenti felsorolds a kiils6é lgyfeleket csoportositja. Nem feledkezhetlink meg azonban arrél
sem, hogy fontos Ugyfelek sajat unkatarsaink, kollegaink, akikkel kozvetlenebbil, de
legalabb olyan tisztelettel kell bannunk, mint a kiilsé tgyfelekkel.

Ugyféltipusok a viselkedésiik alapjan - viselkedési szempontbdl ahany ugyfél, annyiféle
ember. Ez persze igy tllzas, hiszen jol meghatarozhatd személyiségtipusokrol beszélhetiink.
Harom tipust mutatunk be, csak tdjékoztatasként, mivel ezek a leginkdbb jellemz6 tipusok.

24

agressziv Ugyfél - ideges, kotekedd, tirelmetlen, tamadd, goromba, sokszor sajat
fontossagat hangoztatja. Az ilyen ugyféllel nyugodtan, gyorsan és pontosan kell
banni, az agresszivitdsra semmiképpen sem szabad hasonlé mdédon reagalni. A
személyes sértéseket vissza kell utasitani hatdrozott, de udvarias formdaban. (pl.:
kérem, szoritkozzon a probléma meghatarozasdara, a beszélgetésben pedig kovessiik
a megszokott formakat.)

tajékozatlan agyfél - bizonytalan, sokszor zavarban is van, kérdései is kissé tétovak.
Fontos, hogy a vdlaszadasnal éreztessilk a segit6készséget, és a beszélgetés
folyaman megbizonyosodjunk arrél, hogy mi is a valés probléma pontosan.
bébeszédli iigyfél - altaldban rdér, és mesél, nem feltétleniil a témdahoz
kapcsoldédéan. A valaszaddasnal célirdnyos kérdésekkel kell iranyitani a beszélgetést,
ezzel gyorsitani a folyamatot. Vigydzni kell, hogy semmiképpen se érezze az ligyfél a
slirgetést, mert ez a tipus konnyen megsértédik.
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9. dbra. Hdt ilyen egyszerden nincs!!!/'6

Kommunikaciés megoldasok - a legtoébb  helyzetben Ilehetséges a megfelelé
kommunikdacioval athidalni a nehézségeket. Pl.: egy panaszdradat megszakitdsaként
beszélhetiink masrél, arrél, miért is vette igénybe a szolgaltatdst, és maris konnyebb a
tovabblépés. Ugyancsak jé hatasu lehet, ha idénként egyetértésiinket fejezziik ki, mondjuk
igy: Onnek igaza van, azért kérem, segitsen nekem a megoldas miel6bbi megtalalasaban,
hogy mindketténk szdmdara megnyugtatoan rendezhessiik az lGgyet.

Rossz hirek, elutasitds kézlése - az ligyfélszolgalatokon dolgozék gyakran keriilnek abba a
helyzetbe, hogy rossz hireket, vagy elutasitdst kell kozoélniik. Ez nem konnyi
kommunikaciés feladat.” Olyan kiegyensulyozott kommunikaciéra van sziikség, amely
megfeleléen képviseli a cég érdekeit, de megértést mutat az ugyfél iranyaba is. Nem
fordulhat elé, hogy az ligyintéz6 elharitja magatél a felel6sséget arra hivatkozva, hogy 6
éppen szabadsagon volt, vagy hogy nem 6 hozza a dontéseket a cégnél. Az sem engedheté
meg, hogy egyiittérzését azzal fejezze ki, hogy a cég belsé életébdl hoz olyan példakat,
amelyeket 6 felhdboriténak, vagy rossznak tart. Az elutasitdsndl a szilardsag,
kovetkezetesség fontos, valamint az udvarias, korrekt megfogalmazas.

Ugyfél-elégedettség - valamennyi cég szamara fontos, hogy ugyfelei elégedettek legyenek.
Az elégedett lgyfélkor biztonsagot jelent a cég szamara, erre az ligyfélkorre épithet, mind
anyagilag, mind presztizs szempontokbdl. Azonban tisztdban kell lenni azzal, hogy az
Ugyfelek elégedettsége mindig egy adott id6pillanatra vonatkozik, és kdnnyen megvaltozhat.
Ezért folyamatosan mérni, ellenérizni sziikséges, és ha a helyzet azt hozza, be kell
avatkozni. Természetesen a tokéletes helyzet nem all eld, nem valészinli, hogy minden
tgyfél mindennel elégedett, de ha a meghatarozé lgyfelek a szamukra fontos tényezdékkel
elégedettek, akkor az jé helyzet.

16 Forras: htt://www.sxc.hu/photo/920955, 2010.07.26.
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Hatésdgok- Magyarorszagon a fogyaszték védelme felett tobb hatésag is 6rkodik, igy a
Fogyasztovédelmi Felligyel6ség, a Versenyhivatal, az adott cég mikodését felligyel6
minisztérium, vagy mas kormanyzati, 6nkormanyzati szerv, egyéb civil csoportok is. Minden
vevl szamara rendelkezésre allnak ezek a panasz-bejelentés tételi lehetéségek. A nyilvanos
tzletekben, lgyfélszolgalati irodakban pedig kell lennie vevék konyvének, amelybe a
panaszok, megjegyzések, vagy éppen dicséretek bejegyezhetdék. Ezek kezelésérél, az
Ggyintézésrél torvény rendelkezik.

10. dbra. Nincs mds hdtra, a hatosdgokhoz kell fordulnom...’”

Osszefoglalas

Az ugyfélszolgalaton dolgozé munkatars mindenkor a céget képviseli, ezért arra kell
torekedni, hogy az lgyek megnyugtaté médon rendezddjenek. Az lgyfélszolgdlati munka
igen megterheld, folyamatos koncentraciét és rugalmas alkalmazkodast kivan, az
Ugyfelenként valtozo helyzethez. A legtobb gy és ugyfél a normal, megszokott napi
rutinban elintézhetd, de idénként elé6fordulnak bonyolult esetek, vagy nehezen kezelhet6
tgyfelek. Az ugyintéz6knek ilyenkor is megfelel6 szakmai tudassal és empatiaval,
felkészultséggel kell eljarniuk és rendezniik a helyzetet.

17 Forras: http://office.microsoft.com/hu-images/uzletielet900401567, 2010.07.26.
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11. dbra. Egy vdsdrlok konyve?'8

TANULASIRANYITO

1.feladat. Beszéljék meg mi a kiilénbség a konfliktus, kifogas és reklamacié kozott

2.feladat. Beszéljék meg, és mi a kilonbség (pl.: statuszban, kiszolgalasi komplexitasban,
Ggyféltél fliggésben, ugyfél elégedettségi kérdésben) az aldbbi gyfélszolgalatok
kozott:adohatdsag, kozszolgaltatdk, kereskedelem, tizleti szolgaltatok.

3.feladat. Ugyfelekkel foglalkozik pl. egy banki igyintéz4, vagy utazasi iroda képviselGje is,
mégsem mondjuk tgyfélszolgalatnak. Miért?

12. dbra. Mindenki az tigyfélszolgdlatra igyekszik...9

18 Forras: http://www.sxc.hu/photo/1209717, 2010.07.26.
27



| UGYFELSZOLGALATI FELADATOK, KONFLIKTUSKEZELES

| 1. feladat

Ellenérizze az esetfelvetésben bemutatott helyzetben az ugyfél allitasait, pontosan deritse
fel, mi a helyzet és orvosolja a problémat.

19 Forras: http://office.microsoft.com/hu-images/uzletielet900438866,2010.07.26.
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MEGOLDASOK

1.feladat - A nyilvantartasban ellenérizni kell az Ggyfél Aallitdsait, valamint a
reklamacidkezelés elbirasai alapjan rogziteni a bejelentést, és elvégezni a modositasokat. A
feladat elvégzéséhez sziikség van az ligyfél kiilonféle, érvényes, azonosité adataira is.
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A(z) 0061-06 modul 017-es szakmai tankonyvi tartalomeleme
felhasznalhaté az alabbi szakképesitésekhez:

A szakképesités OKJ azonosité szama: A szakképesités megnevezése

55 345 02 0010 55 01 Logisztikai miszaki menedzserasszisztens

55 345 02 0010 55 02 Terméktervez6 miiszaki menedzserasszisztens
52 341 04 1000 00 00 Kereskedelmi tigyintézé

54 345 02 0000 00 00 Logisztikai tUgyintéz6

52 342 01 0000 00 00 Marketing- és rekldmugyintézd

52 342 01 0100 52 01 Hirdetési Ugyintéz6

52 342 02 0000 00 00 PR ugyintézé

54 341 01 0000 00 00 Kilkereskedelmi tzletk6td

A szakmai tankonyvi tartalomelem feldolgozasahoz ajanlott 6raszam:
12 6ra
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