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Elriasztja a vevoket a nemtorodom ligyfélszolgalat
2007. julius 18. szerda, 09:01

Ugye On is talalkozott mar olyan iigyfélszolgalattal, ahol szinte sértésnek
vették, hogy dolgozni kell? Vagy olyan hibabejelent6 szolgaltatassal, ahol nem
segiteni probaltak, hanem egybdl atharitottak kérését? Az ilyen cégek nem
tudjak, milyen fontos a vevokapcsolati tényez6 és annak markaépito szerepe.
Az mfor.hu kkv-knak sz6l6 marketingsorozata most ebben a témaban ad
gyakorlati tanacsokat.

Az Ugyfélszolgalat fontos része a marketingnek, viszont nem

helyettesiti a tobbi eszk6zt, hanem kiegésziti azt. Mlikodése [ |
nagyban hozzajarulhat egy szolgaltatds eredményességéhez: "
munkatarsainak hozzaértése, udvariassaga és _
segitékészsége segithet abban, hogy egy érdekl6d6bdl I

vasarld vagy elégedett vevo legyen. Olyan, aki mar nem \

' |
figyel a konkurencidra, hiszen problémaja esetén a cég ’
képvisel6jétél megkapja a szlikséges segitséget. Az
Ggyfélszolgalat feladata ugyanis, hogy mind a v
vevOkapcsolatot, mind a markalizenetet er0sitse.
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Hogy az elso ne legyen az utolsé

Aki nem tudja, miért
fizetik... (Mfor-
montazs)

A potencidlis vevok el6szor csak érdeklédnek. Viszont ha mar
eljutottak hozzank, érdemes kihasznalni az els6 kontaktust.
Adjunk nekik egy termékismertetot vagy termékmintat,
hivjuk fel a figyelmuket honlapunkra, hirlevellinkre, termékbemutaténkra vagy
referencidinkra! Ezekkel az eszk6zokkel igy névelhetjiik a vevové valashoz sziikséges
kontaktusszamot, hogy k6zben folyamatosan emlékeztetjik 6ket magunkra és
szolgaltatasunkra.

Ha termékbemutatét szervezlink, akkor azt mar a meghivod Erdeklédébsl vevé
elklildése el6tt érdemes el6késziteni. Fel lehet hivni az illet6t
azzal, hogy "szeretnénk egy meghivét kildeni, jél tudjuk, hogy Altaldban 6t-hét

On a felelés ebben a témaban?" (Ekkor leellendrizhetjiik a kontaktus kell ahhoz,

cimet is.) Ebben az esetben a meghivé elkiildése mar nem éri  hogy egy érdekl6débél

varatlanul az illet6t. vevl legyen. Ezért
szukséges kihasznalni

A jelentkezési hataridd lejarta el6tti telefonhivas novelheti a mindazokat a

részvételi aranyt. A rendezvényt kdvetden pedig érdemes Ujra lehet8ségeket, melyek

megkeresni potencidlis Ggyfellinket azzal, hogy "hasznosnak névelhetik a

talalta-e ismertetésilinket? Van olyan problémaja, terméklinkkel,

amihez segitséget tudunk nydjtani?" szolgaltatasunkkal
kapcsolatos

Tartsuk a kapcsolatot! "talalkozasok" szamat.

Ez lehet hirlevél,
Igyekezziink kapcsolatban maradni azokkal, akiknek egyszer ajanlatkildés, reklam,
mar kiklldtiink egy-két DM-t vagy akik korabban mar eljottek PR, telefonhivas,
termékbemutatdnkra! Ilyenkor az emlékeztetés ne csak abbdl megbeszélés, el6adason
alljon, hogy névjegyet cseréliink, hanem gondoljuk végig azt valé részvétel, kiallitas,
is, hogyan maradhatunk tovabbi kapcsolatban! Felkinalhatjuk, szakmai anyag kiildése
hogy kuldiink fényképet, CD-t, tanulmanyt, arajanlatot vagy stb.
egyeztethetlink idépontot egy Ujabb megbeszélésre. Ezeket az
igéreteket be kell tartani, egyébként megbizhatatlannak fogunk
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latszani!

Az Ugyfélszolgalat masik része, amikor lehet6séget biztositunk korabbi vasarloinknak
arra, hogy Ujabb informacidkat kapjanak tdlunk, illetve hogy bejelentsék problémajukat.
Utdbbi esetén elényos, ha a hivhatd szam Ggynevezett zéldszam, azaz nem az lgyfélre
haritjuk a telefonalas koltségét. Ez nem csak a kisebb, hanem a nagyobb cégek esetében
is l1étfontossagu lehet, hiszen igy a szolgaltatd-valasztas vagy egy esetleges piacnyitas
esetén kevesebb ligyfél elvesztésével kell szamolni.

A vevo nem ellenség

A hibabejelentéses Ugyfélszolgalat masik fontos szerepe, hogy a vevot tgyfélként és ne
ellenségként kezelje. Az udvariassag, az lgyfél panaszanak meg- és elismerése alapvet6
elvaras. Fontos annak érzékeltetése, hogy a cég megérti a problémat és mindent
megtesz azért, hogy azt kikliszébolje.

Ilyen kedvez06 tapasztalatokat szereztem a kézelmultban az egyik szérakoztato-
elektronikai cikkeket gyarto koreai vallalat helyi markaszervizénél. A telefonos
Ggyfélszolgalat udvarias, érdeklédé volt, és arra volt kivancsi, hogy mi a probléma és az
hogyan keletkezett. Ezt kdvetben a pontosan megjelend szereld elhozta a szilkséges
alkatrészeket, majd megjavitotta a késziléket - a korabban megbeszélt id6 alatt és
0sszegért.

Ezzel szemben szamomra sorozatos negativ tapasztalatot jelent
példaul egy kabeltelevizids és internetes szolgaltatast kinald
nagy cég ugyfélszolgalata, amely még az internetes

Vevoszerzés az elso
kontaktus utan

hibabejelentés koltségét is az ligyfélre terheli. Sokan azt hiszik, hogy
egyetlen DM kikilldése
Ilyenkor pedig nem csak a gépi menifelsorolast és utan érdeklédék
az ajanlatokat kell - sajat koltségemen - végighallgatnom, tomkelege jelentkezik
hanem még arra is hosszu perceket kell vdrnom, mig egy majd a cégnél. Pedig a
szakemberhez kapcsolnak. Teszi mindezt egy olyan vallalat, megerosités itt is
amely versenyhelyzetben van, és nem is adja tul olcsén nagyon fontos, még jol
szolgaltatasait. Ez pedig egyértelmien rombolja a levalogatott cimlista
vevlelégedettséget. esetén is. Az els6 DM
utan par héttel érdemes
Nem csoddlkoznék, ha a hasonlé tapasztalatokat szerzett egy emlékeztet6 DM-t
Ugyfelek jelentOs része atpartolna a konkurencidhoz - mar ha eljuttatni azoknak, akik
azt a szerzOdési feltételek lehetdvé teszik. még nem reagaltak. A
harmadik DM kiktildését
Markarombol6 tajékoztatéok pedig ugy kell id6ziteni,
hogy emlékeztessiik az
A vevOelégedettség egyébként sokszor aprosagokon mulik. illetét a hataridd
Vegyuk példaul a termékekhez jaré magyar nyelv( kozeledtére.
tajékoztatot. Az elbirds, hogy minden kilféldi arunak A negyediket pedig ugy
rendelkeznie kell ezzel a dokumentummal. De azt mar nem postazzuk, hogy azt a
mindenhol kévetelik meg, hogy az magyarul teljesen érthetd és cimzett a lejarat eldtt
hasznalhaté legyen. egy-két nappal kapja

meg. Ezzel a
Biztosan mindenkinek vannak olyan emlékei, amikor a magyar technikaval
tajékoztaté nem volt pontos, hemzsegett a helyesirasi hibaktél megsokszorozédhat a
és a megfogalmazasa sem volt magyaros. Sok cég nem figyel DM hatékonysaga.
erre, pedig a jo termékismertetd a markat is képviseli,
mégpedig a legfontosabb helyen, a fogyaszténal.
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Egy igazi marka nem engedhetné meg maganak, hogy ne az
imazsanak megfelel6 minGségli tajékoztatast adjon vasarlai
kezébe. Mert mit fog gondolni az a vevd, aki azért nem tud
megfeleléen kezelni egy berendezést, mert a tajékoztaté nem
pontos, vagy nem arrdl a terméktipusrol szdl, mint amilyet
vettlink?

Egy ismer6som a kdzelmultban vasarolt egy szegélynyirot,
melynek rendeltetésszerl hasznalatat csak azért értette meg,
mert mas nyelveket is ismer. So6t, el6fordult mar velem is, hogy
egy elektromos sitd leirdsa éppen azt a tipust nem
tartalmazta, amit vettem. Ugyanakkor kiilénésen figyelmes az
egyik (mar amerikai tulajdonban 1év6) nagy német autégyarto:
a cég a kocsi vasarldinak olyan leirast ad, amely egyrészt
tokéletesen érthet6é magyarul, masrészt a klilénb6z6 forditasok
is "tlkdrhelyesek".

Ez akkor fontos, ha kulfoldrél idegen nyelvi assistance-
szolgaltatast hivunk: az Gigyfélszolgalatnal |évd, példaul szlovén
nyelvi ismertetd is ugyanazon az oldalon tartalmazza a
szlkséges hivatkozasokat, mint a mienk. Igy sok félreértés
kerilhet6 el.

praktikak

Vevoelégedettség

A vevlelégedettség a
potencialis fogyasztok
elvarasainak, a kialakult
markaképnek vald
megfelelés, ami minden
markaépités soran
alapvetoé elvaras. Igy
ennek elérése
kiléndsen fontos a
marketingcélok kozott.
Amennyiben nincs meg
az 6sszhang a sugallt és
a valdsagos markakép
kozott, ugy hamissa
valik az Gzenet, és
csOkken a marka
motivald ereje.

A vasarloktol érkezd visszajelzések nagyban hozzajarulhatnak egy cég vagy egy marka
fejlesztéséhez, hiszen az elégedett veve a legjobb reklam. A termékrol kialakult
O0sszbenyomas alapjan pedig kirajzolodik az a markakép, amely a kévetkez6 vasarlasi
dontést (is) befolyasolja. Ezért fontos, hogy a vevlszolgalat pontosan tudja: mit képvisel,
hogyan kell reagalnia kilénb6z6 helyzetekre, és milyen lizeneteket kell a vevék felé

eljuttatnia.

Keszténé Kiss Jolan
www.marketingpraktikak.hu
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