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Durva hiba lerazni a reklamaloé vasarlot
2007. oktéber 17. szerda, 08:44

El6fordult mar Onnel, hogy egy cég munkatarsa jogos panasz esetén is csak
mismasolt, vagy masra haritotta a felelosséget? Pedig a vasarloi reklamacidk
megfeleld kezelése a vallalatnak is érdeke - példaul a vevok megtartasa és a
vonzo imazs kialakitasa érdekében. Az mfor.hu marketingsorozata ezuttal arra
ad tippeket, hogyan kezelje a cég a panaszkodé iigyfeleket.

Sokak szerint a vasarlok szeretnek panaszkodni. Pedig _
nemzetkozi felmérések szerint csak minden 27. E =
elégedetlen Ggyfél veszi maganak a faradsagot, hogy
reklamaljon is. Az emberek tobbsége nem szereti az ¢
ezzel jard herce-hurcat. Sajnaljak erre az id6t vagy nem &
biznak a reklamacio eredményességében. De miért is a ﬁ,

| [ |

fontos egy cég szempontjabol a reklamaciok kezelése?
A siker négy titka

Egy marka hosszutavu sikeréhez marketing szempontbdl
négy tényezd egylttes megléte szilkséges: erds és tiszta
markajegyek; az ismertség folyamatos biztositasa;
mindségi elkotelezettség (térekvés a folyamatos
fejlédésre, innovaciora); lojalis fogyasztdk és Uj vevok
megfelel6 aranya az ligyfélkdrben. Utdbbi kett6t

S

Nem jo Reklam (Mfor-
montazs)

feltétlenil befolyasolja az lGgyfélkezelés milyensége. = .

Olcsobb megtartani
Ha versenyhelyzetben van cégink, érdemes A visszatérs vevéken
végiggondolnunk, hogyan juthatunk Uj fogyasztékhoz. Az Vereedtl eelfiGelhen
egyik lehet6ség, ha reklamozassal és egyéb bevételink 50-70
marketingeszkozok hasznalataval keltjik fel terméklink
irant az érdeklédést. Azonban mind az Uj piaci lehet6ségek
felkutatdsa, mind a konkurenciatdl valo atcsabitas koltséges
és idGigényes folyamat. Kulonésen, ha tudjuk, hogy
versenytarsaink el6tt is hasonld lehet6ségek allnak, és Ok is
megtesznek mindent annak érdekében, hogy tdltink (is)
szerezzenek vevoket.

szazaléka, mikdozben egy Uj
vasarlé megszerzése
atlagosan 4-6-szor kerdl
tobbe, mint egy régi
megtartasa. A marketing
tervezése soran mindkettd
lehetGségre fel kell

, , ] készUllni, mert a vevok 15-
Ezert mindent meg kell tennink annak erdekeben, hogy az 20 sz4zaléka még a legjobb

egyszer mar draga és hosszadalmas folyamatban tizletmenetnél is

megszerzett Ggyfeleinket magunknal tartsuk. Ha ugyanis lemorzsolddhat. Oket

egy vevonk folyamatosan elégedett termékiinkkel vagy folyamatosan pétolni kell,

szolgaltatasunkkal, akkor lojalissa valik vellink szemben. hogy ne essen vissza a
forgalom.

Oriil, hogy végre van egy olyan teriilet, ahol nem kell Gjra
és Ujra atélnie a vasarlasi dontéssel jard pszichés terhet.
Ezutdan mar nem lesz nyitott a konkurencia hirdetéseire.

Ha viszont nem torédink folyamatosan vevéink elégedettségével, az "utdgondozassal",
akkor elcsabulhatnak, és konkurensiink vevokorét bovithetik.
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Sajat érdekét nézi a vasarlé

Megtartasukhoz gondoljuk at, mit szeretne egy tigyfél? El6szor is elvarja, hogy azt kapja,
amit - a rendelkezésére allo informaciok alapjan - elképzelt, hogy kapnia kell a pénzéért.
Ezt kovetben pedig igényt tart arra, hogy a felmertlo problémakat gyorsan és
egyszerlien intézzék el. Szamara ugyanis a reklamalas nem mas, mint valamely hiba
vagy tévedés megoldasara szolgalé torekvés.

Erdemes atgondolnunk, milyen is az igyfél. Szamara a A vasarlas mint

sajat érdek a legfontosabb. Raadasul nem szakember, pszichés teher
termékeinket is sajat szempontjabol értékeli. Ezért a

reklamacié tartalmazza azokat a kilénbségeket, amiket Ha nem napi cikkrél van
elképzelt termékinkrol (idealizalt kép), de amiket a sz0, a vasarlasi dontés egy
valésagban nem kapott meg. Ilyenkor azért keresi fel komoly pszichikai

céglinket, mert bizik abban: fontos 6 nekink annyira, hogy megterhelés. Pénzt adunk
torekedni fogunk a hiba kijavitdsara. Vagyis meg szeretné ki, és szeretnénk, hogy ezt

kapni, amit eredetileg elképzelt. kés6bb se banjuk meg. Azt
kivanjuk érezni, hogy jol
Raadasul reklamalas esetén ahhoz kell fordulniuk dontoéttink. Es ez nem
megoldasért, aki "velik szemben" egyszer mar hibazott. feltétlendl jelenti azt, hogy
Ehhez pedig bizalom sziikséges. A panaszkodd ugyfél igy  olcson akarunk vasarolni.
gondolja: ad neklink még egy lehet6séget arra, hogy Célunk, hogy dontésiink az
hozzajusson ahhoz, amit eredetileg elképzelt. Ha elvarasokhoz, a
eredményes a reklamacioja, akkor elégedett lesz vellnk, koérilményekhez és a
hiszen nem kellett megint atélnie a vasarlasi dontéssel jaré felkinalt szolgaltatasokhoz
pszichés terhet, és nem kell mas partner utan néznie. képest tegyen elégedetté
minket.

A rosszindulat nagykoévete

Ha nem kapja meg, amit szeretne, vasarldként elveszitjik. Raadasul masoknak kezd el
panaszkodni, mikdzben (j lehet6ségek utan néz. Az elégedetlen tgyfél - "a rosszindulat
nagykoveteként" - érdek nélkil, éppen ezért rendkivil hitelesen kelti rossz hirét annak,
akinél negativ tapasztalatokat szerzett. Es ne feledjiik, hogy egy elégedetlen tgyfél
atlagosan 13 masik személlyel osztja meg rossz tapasztalatait.

Hogyan lehet tehat megtartani vevéinket? El kell érniink, hogy elégedett legyen
termékiinkkel, és bizzon benniink. Ez pedig korrekt szolgdltatasokkal és az igéretek
betartasaval érhetd el. Jogos reklamacié esetén mindenképpen térekednilink kell az
Ggyfél bizalmanak visszaszerzésére.

Egyszer egy vallalati jogasztdl hallottam, hogy a reklamalo tgyfélnek érdemes azonnal
felajanlani mindazt, amit egy perben megitélnének elleniink. Az 6 tanacsa szerint a
panaszossal érdemes el6zékenyen és nagyvonalldan viselkedni.

Reklamalas esetén - cégiink szempontjabdl - sokkal jobb, ha értelmiinket vessziik el6
érzelmeink helyett. Mit nyeriink azzal, ha megtartjuk vasarlénkat, és ez mennyibe kerl
neklink? Sokszor megdobbentd aprdésagokon mulik az tigyfélmegtartas. Egy
ismerésomnek példaul csak a boltvezet6i joindulata és egy specidlis butorhoz sziikséges
(pbt)csavar kellett hozza...
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Milyen az idealis problémakezelés? Megalapozott vagy
, , megalapozatlan?

Fontos, hogy mindig készdnjlink meg minden észrevételt.
Ezt kovetben kérjink elnézést a panaszost ért Ha vasarlonk nem azt
kellemetlenségért, attdl fuggetlenil, hogy ki kovette el a kapta, amit megigértink,
hibat (vagy hogy volt-e hiba egyaltalan). Tegylink igéretet  panasza megalapozott.
a probléma megoldasara és a visszacsatolasra. Tehat kdzvetve vagy

koézvetlendl hibat kovettink
Ha jegyzdkonyvet, adatlapot kell kitélteni, csakis a el vele szemben. Ilyenkor a

legsziikségesebb adatokat kérjlik el. Adjunk lehetéséget az reklamald legalabb a
Ugyfélszolgalatosnak bizonyos hibak azonnali megoldasara. beigért szolgaltatast meg
Kedvez6 fogadtatasra taldl, ha ellendrizziik, elégedett volt-e kivanja kapni, de gyakran

a vasarlé a megolddssal. Ha ezt tesszik, akkor ezen kartéritést is igényel.

legtdbbszér annyira meglepddik, hogy nemcsak halas lesz, Megalapozatlan

de még egy jo par ismerbsnek is elmeséli az esetet. tgyfélpanaszrdl akkor
beszéliink, ha az Ggyfél

Hogyan hasznalhatjuk fel a panasziigyeket? megkapja ugyan, amit
igértiink, de szerinte nem

Gyakran el6fordul, hogy a cégvezetés nem fordit kell§ azt kapta, amit - az altala

figyelmet az tigyfélkezelésre. Pedig ez az egyik olyan begyujtott informaciok

teriilet, ahol a vevé kézvetlenll a cég képvisel6jével alapjan - elvart. Ilyenkor
talalkozik. Ezért viselkedése, megértése, szakértelme a cég €rdemes atgondolni
imazsat is befolyasolja. Egy jo ligyfélkezelés kommunikacionkat, nem az
nagymértékben hozzajarulhat az ingadozo fogyasztok okozza-e a felreertest.
megtartasahoz, ami jelentdésen névelheti a cég

jovedelmezdségét (lasd: vevOszerzés vs. vevémegtartas koltsége).

A céghez befutd panaszok feldolgozasa az egyik fontos forrasa lehet a termék- és
szolgaltatasfejlesztésnek, s igy a vevielégedettség novelésének. Tekinthetjuk Ugy, mint
egy kozvetlen, specialis piackutatas, ahol az tgyfél onként segiti munkank minéségének
javitasat.

Raadasul abban is segithet, hogy hatékonyabba tegyik

" . i Ugyfélri 5 k
kommunikacionkat. Hiszen egy-egy ugyfélpanasz Ugyfelriaszto gesztuso

6sztonodzte fejlesztésnél hivatkozhatunk arra, hogy az a Az Uigyfeleket az riasztja el
fogyasztok észrevételei alapjan tértént. Ez pedig tovabb leginkabb, ha az
novelheti e vevok bizalmat. aldbbiakkal talalkoznak:

, , Ly udvariatlansag,
Az Ugyfélszolgalat komoly megkilonboztetd tényezo lehet kiildozgetés, lerazas,
versenyhelyzetben, erdsitheti a cég marketing- és/vagy PR- |joktatas, mellébeszélés,
kommunikaciojat. Novelheti a cég hitelességét, ha vitatkozas, felelésség
Osszhang van a reklamok uzenete és az ligyfélszolgalatnal  Atharitasa, be nem valtott
szerzett tapasztalatok kdzétt. Egy mondas szerint a profikat igéretek, lassUsag.
az kilénbozteti meg az amatoroktdl, hogy a legaprobb

részletekre is odafigyelnek...

Keszte Jolan
www.marketingpraktikak.hu
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