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Labunkkal szavazunk

Bizonyara sokunkban €l még az unnepek koruli ajandék vasarlasanak, visszavételének,
cseréjének éiménye. Sorban allas, értelmetlennek tinbd kérdések sorozata, szamtalan nyom-
tatvany kitoltése var rank. ldénként korrekt — netalantan mosolygos — ugyintézdkkel talal-
kozunk, de sajnos sokszor kifejezetten megalazo helyzetben kell helyt alinunk.
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UNATKOZO, KORMET RESZELO UGYIN-
TEZO, tilbuzgo, oltonyos sales, aki mar az
ajtoban a kabatunkért ugrik, vagy az ar-
rogans, labaval tirelmetleniil a masodper-
ceket szamlalo elado... és még folytathat-
nank a sort, ha dssze akarnank gydjteni
vasarlasaink soran tapasztalt elador maga-
tartasokat. Az elmult években a bevasar-
lokozpontok kontra kistizletek harcaban,
gyakran hallottuk érvként, hogy gyvakran
azért valaszrjuk a sarki éjelnappalit, mert
ott a nevinkon szolitanak, megkérdezik,
hogy vagyunk és szamithatunk a félretett
friss peksiitemeényiinkre. Persze vannak,
akik a pénztarcajuk szerint hoznak dontést,
és dontésiiker az arak befolyasoljak. Ma-
sok magas elvarasokkal mennek be egy
olyan cipdiizlerbe, ahol kényelmes fotelben
varhagak, amig a ruhajukhoz, egvéniségiik-
hoz, hangulatukhoz leginkabb megfeleld
labbelit meg nem kapjak. Vannak, akik —
peldaul muszaki cikk vasarlasanal — a mar-
kakereskedéseker valaszrjak, és nem hagy
maradando élményt benniik az, ha a morc
clado nem pattant azonnal a segitségiikre.
llyenkor — mondhamank — a marka elad-
ta onmagat.

ELSO AZ UGYFEL. Mozes Istvan, a
ClientFirst Consulting Kft. ugyvezeto
partnere szerint az tgyfél-elégedettség és
-elkotelezettség a vallalatok sikerének
vagy sikertelenségének egyik legfontosabb
tényezOje. Manapsdag, amikor a piaci
verseny egyre kemenyebb, hasonlo terme-
keket/szolgaltarasokar tobb viallalkozas
kinal, a vasarlonak az a fontos, hogy a
termék mellé milyen egyéb szolgaltatast
kap, hogyan kezelik 6t, mint tigyfelet, ho-
gyan €li meg a vasarlast, mint éelményt.
Felmérések bizonyitjak, hogy a cégtol el-
partolo ugylelek kétharmada a gyenge
ugyfélkiszolgalas miatt tavozik, mig a ter-
mékkel valo elégedetlenség ,,minddssze™
14 szazalékukat, a versenytarsak akcioi
9 szazalékukar készrer tavozasra.

VASARLOI HUSEG. A |6 promdcio fel-
tétleniil eredményeket hoz, de az ligyfél-

—

Az iigyfelek koriilbeliil 70 szazaléka az érintett vallalkozast a vele kap-
csolatba keriild munkatars alapjan itéli meg

kiszolgalas szinvonala egyre fontosabb.
Egy amerikai felmérés szerint, mig a 80-
as években egy uj ugytél megszerzése 5-6-
szor annyiba keriilt, mint egy régi megtar-
tasa, addig manapsag ez az arany a 20-at
kozeliti. Ugyanakkor nem elhanvagolha-
tO tény az sem, hogy az elégedetlen ligy-
felek donté tobbsége nem jelzi elégedetlen-
ségének okar, hanem egyszer{ien rovabb
all. A sikeres vallalatok felismerték a ter-
mékeik mindségén il az tigytélkezelés mi-
noségeének a fontossagat. Ok az 4j tgyfe-
lek megszerzése mellett nagy hangsulyt
tektetnek a mar meglévok megrartasara,
odatigyelnek arra, hogy az ugyfél mindig
a neki megfeleld kiszolgalasban részesiil-
jon. Sok helyen ezt a mindségbiztositasi
rendszer részeként kezelik. Ennek érdeke-
ben az iigyfél-kiszolgalasi standardok ki-
dolgozasan és okratasan tul, rendszeresen
mérik egyrészril azok gyakorlati megva-
losulasat (peldaul probavasarlassal), mas-
részrol ugyfeleik elégedettségét, elkotele-
zetrségét. Nagy F. Béla, a Wallis Motor
képviseloje elmondta, hogy szaz meglévo
vasarlobol hatvan vesz ajra BMW-t, de eh-
hez még naluk is sziikség van arra, hogy
fenntartsak a jo kapcsolatot az tgyféllel,

kiilonben tizenor év alatr ,el-
fogyna” az ugyfeliik.
~ A MALEV-nél évek 6ta mii-
kodo torzsutasprogram, egy
pontgyujto rendszer, amivel az
tigytél hiségér jutalmazzik.
Ennek kereteben, egy ol hasz-
nalhato adatbazis segitségével,
szemelyre szabott utazasi
konstrukciokat probal meg
kidolgozni a cég — mondta Va-
da Gergely piackutatasi mene-
dzser. A vasarlok hiiségér sze-
retnék elérm a cégek akkor,
amikor tartos, nagyobb ossze-
gt cikkek vasarlasa vagy szol-
galtatasok igénvbevétele utan,
karacsonykor iidvozlalappal
kedveskednek nekik, esetleg
meghivnak egy, az adott marka altal fém-
jelzett rendezvényre, vagy a vasarlas, szer-
vizelés utan egy par nappal, felhivnak ben-
niinket rtelefonon, és megkérdezik a
véleményiinket mind a termékrol, mind a
kiszolgalasrol. o

»CEGET MUNKATARSAROL...”. Ezen tal
—mivel az iigyfelek korulbelil 70 szazalé-
ka az érintert vallalkozast a vele kapcso-
latba keruld munkatars alapjan iteli meg
— a piacvezetd vallalatok ezen felmérések
eredmeényeit egyre inkabb Osszekotik mun-
katarsaik dijazasaval, jutalmazasaval: a dol-
gozok akkor kapjak meg jutalmuk teljes
osszeget, ha mas tenyezok teljesulese mel-
letr az tigyfélkiszolgalas terén is 101 teljesi-
tenek. Ugyvanakkor fontos, hogy a vallalat
vezetése az ugyfelek visszajelzéseit, a kii-
l6mboz6 felmérések eredményeit a javito lé-
peések meghatarozasara, az ugyfélkiszolga-
las szinvonalanak javitasira hasznalja, és
ne a dolgozok elmarasztalasara. Vagyis az
tgyfél-elégedettségmérést, az tugyfélkiszol-
galas mérését be lehet épitem a dolgozok
Osztonzesi rendszerébe. A pozitiv motiva-
ciaval, a Jol teljesitG szervezen egységek,
dolgozok jutalmazasaval, novelhet6 a val-
lalat egészének tigyfélkiszolgalasi szinvo-



Az iigyfél-clégedetisée és -elkotelezetiség
a vallalatok sikerének vagy sikertelenségének egyik leg-
fontosabb tényezoje
nala, hiszen ezen programok megfeleld ki-
vitelezése esetén a gyengébben teljesits egy-
segek/dolgozok 1s még jobban szeretnének
teljesiteni, igyekeznek felzarkozni. Sot,
ezen felmérések, vizsgalatok eredményei
nagyon jo alapot adhatnak a vallalati tre-
ningprogramok kialakitisahoz.
AZ UGYFELNEK MINDIG IGAZA VAN!
A BMW-nél példaul tobb szaz pontbal
allo pszichologiai teszrer kell kitdlreniiik
leendé munkatarsaknak, amely a
kommunikécios és problémamegoldo

képességiiket vizsgalja, hiszen a mar
unalomig ismételt szlogen naluk is ér-
vénves: Az agyfélnek mindig 1gaza
van”, még akkor is, ha nem. Azaz, ad-
dig kell sakkozni a lehetoségekkel, mig
az ugyfel szamara megfelelo, elfogad-
hatd megoldast nem taldljak meg. Ilyen
példa talan az, ha valaki bemegy hoz-
zajuk december 31-én, megfelel6 Gssze-
gli pénzzel a zsebében, akkor az tigyfél
nem tavozhat auto nélkal a szalonbaol.
[lyenkor ,pénzt akarunk elkélteni™ és
ez mas pszichologiai atuciaddel jar,
mint amikor szervizbe visszitk az auton-
kat. A cégeknek azt kell elérni, hogy
mar az elso pillanatban meg-
lévd negativ hangularot meg-
probaljak athidalni ugy, hogy
¢z ne rossz ¢lményként, ha-
nem egy sziukségszerd hely-
zetként maradjon meg a

Az elegedet-
len iigyfelek
donto tobbse-

kel nagyon nehéz kompenzalni (nincs az
a kapucsing, ami feledtetné veliink bé-
rondink elvesztéset). Egy légitarsasagnak
erre a folyamatra csak attételesen van ha-
tasa, hiszen ez legtdbbszor egy masik lé-
gitarsasag késesének vagy egy masik re-
piilotér gondatlansaganak az eredménvye,
mig ebbdl az utas csak annyic lar, hugv
Ferihegyen nem talaljak a csomagjait.
UK IZE SZERINT. Amikor az iigy-
felek elkotelezettségerol beszélunk, nem
szabad tigyelmen kiviill hagynunk, hogy
az ugyfelek elvarasainak teljesitése csak
az elso lépés. Ehhez meg kell ismerni az
0 kivansagaikar. Kiilonbozo orszagokban
és termékkategoriak esetében
elvégzert kuratdsok szerint az
ugyfelek elvarasai ot katego-
riaba sorolhatéak: gyorsab-
ban, jobban, olcsobban, az 6
szdjuk 1ze szerint és hiba nél-

kliensben ge nem jelzi ¢, igy nagyon szertedga-

Legi kozlekedesben a leg- elegedeﬂen- 20, de ha valamelyikkel nem
kritikusabb pontokat nem a Ségéﬂﬂk foglalkozunk, kieshetiink a
fedélzeten kell keresni, ha- okat. hanem versenybsl. Soha nem sza-
nem a poggyaszkezelésben. Sl bad elfelejteni, hogy a vasar-
Ha ezzel kapcsolatban rossz ~ €8YSZeruen las nemcsak racionalis dénré-
tapasztalata van az utasnak, tovabb all sek sorozata, hanem egy

azt mas szolgaltatasi elemek-

személyes élmény is.
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