VERES Zoltan

TALALKOZASOK A FRONTVONALBAN

A szolgéltatasmarketing alapmodellje szerint a szolgéltatd lathatd és nem lathatd részekbdl épul fel. A cikk a
lathat6 rész, a frontvonal kockézatkezelésére dsszpontosit, annak legfontosabb elemeit veszi szdmba.

A cim - a latszat ellenére - nem egy hajdani szovjet
filmé. Azokrol a taldlkozasokrél van sz6, amelyeket a
szolgaltatasok igénybe vevdinek kell atélniiik, mikozben
»elfogyasztjadk” a szolgaltatasterméket. A szolgaltatas-
marketing alapmodellje szerint a szolgaltatd lathatd
(frontline, frontvonal) és nem lathat6 részekb6l (backof-
fice, hattérszervezet) épul fel, amennyiben képzeletben
az igénybe vevd pozicidjaba helyezkediink. A lathatd és
nem lathatd elemek eltér6 kockazatokat hordoznak,
kovetkezésképpen eltérd kockazatkezelést igényelnek. A
hattér kockazatkezelésére elsésorban a belsé marketing
koncentral, a lathaté rész problémait a frontvonal me-
nedzsmenttel tudjuk ,,kézben tartani”. Az itt kovetkez6k-
ben ez utébbi - tehat a szolgaltatas frontvonal menedzs-
mentjének - legfontosabb elemeit vessziik szamba.

A frontvonal szabalyozasa

A szolgéltato elétt allo feladatok megoldaséhoz minde-
nekel6tt meg kell ismerni a frontline-backoffice hatar-
vonal valdsagos természetét. Kissé sematikus ugyanis az
a modell, amely a két teriilet k6zé merev hatarvonalat
hiz. Ha kdzelebbrdl vessziik gorcsd alé az igénybe vevd
gossa valik, hogy a frontvonal pontos meghatarozasa az
igénybe vevl és a szolgaltatd kozotti interakciokbol
lehetséges. Ezek az interakciok kilonbozd mélységliek,
intenzitastak, gyakorisiglak és id6tartamiak lehetnek,
de mindegyik Ugy foghatd fel, mint a szolgaltatoval vald
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egyfajta ,,taldlkozas” (service encounter). Ebb&l a mo-
dellbél kiindulva fogalmazza meg Shostack (1985):

»Ezeknek a talalkozasoknak az ellendrzése... olyan
jelent6séggel bir, hogy egyetlen szolgaltatdé sem
engedheti meg maganak efeladat elhanyagolasat...”

Az interakciok soran az igénybe vevdk aktivitasa a szol-
galtatétol meért kilonb6z6 ,,tavolsagokkal” jellemezhetd:

a) Személyes talalkozas (face-to-face encounter),
ahol a kapcsolat a frontszemélyzet egy vagy tobb tagjaval
kozvetlen. (llyen példaul az tgyfél és a banki személyzet
interakcidja a bankfiékban egy a helyszinen végrehajtott
tranzakci6 - pl. atutalasi meghizas - esetén.)

b) Telefonos talalkozas (phone encounter), ahol az
lgyfél és egy vagy tdbb frontszemély telefoni kapcsolat-
felvétel Utjan oldja meg az aktudlis problémat. (Sok olyan
szolgéltato lzletag van - pl. a széllodai -, ahol az ,.els6
taladlkozas”, a tranzakcio kezdeményezése [pl. szoba-
foglalas a szallodaban] tipikusan telefonos talalkozas.)1

c) Tavtalalkozas (remote encounter), ami az igény-
bevevd aktiv, a szolgaltatd passziv /tobbnyire gépi/
szerepét jelenti az interakcidban. (llyen az tgyfél altal
végrehajtott tranzakcio a bankjegykiadd automataval, de
manapsag - az elektronikus kereskedelem koraban - a
legtdbb on-line kapcsolatfelvétel ide sorolhatd.)

A fentiek alapjan vildgos, hogy a frontvonal nem
jelent feltétlendl ,,lathatésagot” (ld. telefonos talalkozas),
illetve nem feltétlendil sziikséges hozza a frontszemélyzet
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jelenléte (Id. tvtalalkozas). Afrontvonal igazi kritériuma
ugyanis az igénybe vevd és a szolgaltatd valamilyen for-
maju interakcioja!

Tovabb arnyalhat6 a kép. ha a frontszemélyzet néz6-
A frontszemélyek ugyanis nem csak a ,frontban”
tevékenykednek, hanem idénként ,Aatlépnek” a backof-
fice-ba. A frontvonalban végzik az igénybe vev6k
szamara lathaté (vagy hallhaté!)2 akciokat, mig a ,,szin-
falak mogott” a fronttevékenység sikeres elvégzéséhez
szilkséges hattérakcidkat.3 A szolgaltatd kapcsolattarto
személyzetének (contact personnel) egyes tagjai kovetke-
zésképpen egyszerre front- és hattérszemélyzeti alkalma-
zottak. A frontline és a backoffice kozotti hatarvonal
finomabb felbontasara ezért javasolja Kingman-Brun-
dage (1989 pp. 30-33.) az onstage (szinpad) és backstage
(szinfalak mogott) kategoridkat. Ebben a modellben a
lathatsag hatara az ,,onstage” és a ,backstage" kozott
van, akarcsak egy szinhazban.

Az eddigiek alapjan ugy tudjuk megfogalmazni a
frontvonal menedzsment feladatat, mint ami az igénybe
vevok és a szolgaltatd kozotti interakciok szinhelyeinek
irnyitasa, beleértve a ,talalkozésok” személyi és targyi
elemeit, de nem terjesztve ki azt a frontszemélyzet szin-
falak mogotti (backstage) tevékenységére.4 Az ,,interak-
cidk szinhelyeinek iranyitasa” konkrétabban azt jelenti,
hogy szabalyozni kell:

a) az igénybe vevével kapcsolatba keriil6 frontsze-
mélyzetet,

b) a szolgaltatasigylet lathato targyi elemeit, és

c) a frontban lezajlo folyamatokat.

A szolgéltatoszemélyzet lathatoséga, illetve kapcsolati
funkcidja er6sen (zletagfiiggd, és ez behatarolja a
frontvonal menedzsment lehet6ségeit. Az igénybe vevék
jelenlétét a szolgaltatorendszerben a tényleges Kkiszol-
I6nboztetiink kapcsolatigényes (high contact) és kapcso-
latszegény (low contact) szolgaltatészervezeteket. A
kapcsolatszegény szolgaltatasokban a frontvonal me-
nedzsment els6sorban a targyi elemekre (targyiasitas!) és
az Ugyfélvard technoldgiajara kell, hogy koncentraljon. A
frontfolyamatok szabalyozasa pedig része a szolgaltatd
teljes folyamatmenedzsmentjének, annak egy alkal-
mazasi terulete.

Aszolgéltato és az igénybe vevok taldlkozasainak szaksze-
rii leirdsa még korantsem lezért kérdés a szolgaltatasmar-
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ketingben. Price és munkatarsai példaul kimutatjak, hogy
az ismert service encounter modellek tdlsagosan
mechanikusak, és elhanyagolnak egy fontos dimenziét
(Price-Arnould-Tierney 1995). Ez a taldlkozas ,.erzelmi
tartalma”, ami az elégedettség kialakulasi folyamataba
kifejezetten nem-funkcionalis, érzelmi szinezetet visz. A
hatés lehet negativ (ha példaul a szolgaltatd sziikségsze-
rlen behatol az intimszféraba)3 vagy pozitiv (amikor Ugy
érezziik, hogy valamilyen érzelmi tartalom novelte a szol-
galtatas értékét).6 Kényes helyzet az emocionalis aszim-
metria (pl. a kegyeleti szolgaltatas), ahol a szolgéltatd
funkcionalis szerepe marketingszemponthdl szinte masod-
lagos.

A frontvonal menedzsment stratégiaja a vallalat
kultargjaval szoros osszefliggésben alapvetfen kétféle
lehet: birokratikus-normativ, illetve spontan-rugalmas
(Eiglier-Langeard 1991, pp. 52-53.) Az el6z8 esetben a
front szabalyozasa szigor(, merev, és alig ad teret a spon-
tan, kivételes eljarasoknak. Ilyenkor a szolgaltaté lehet6-
leg ,,semmit sem biz a véletlenre”, az igénybe vevének
kell teljes mértékben alkalmazkodnia a szabalyokhoz, és
ez a tavolsagtartas az ugylet szinhelyének elrendezésében
is tukroz6dik. Ezzel szemben a lazan szabalyozott spon-
tan-rugalmas frontvonal szinte elébe megy az ugyfelek
barmely kivételes problémajanak, sokszor a személyzet
kompetencijat is figyelmen kivil hagyva. Kezelhet6ség
(pl. min6ségmenedzsment) szempontjabol kétségtelen a
tulszabalyozott frontvonalak el6nye, a gyakorlatban
azonban az intuitiv problémamegoldasokra is fel kell
késziilni. Johnsen és Knudsen szerint (1995) példaul a
szolgaltaté frontvonala a szervezet folyamatos, spontan
tanulasanak szintere.

A tovébbiakban a frontvonal menedzsment néhany
részletkérdését vessziik sorra az alabbi sorrendben:

- folyamatok afrontvonalban,

- afrontszemélyzet szabalyozésa,

- az id6tényez6 kezelése (time menedzsment),

- személyes megkozelités,

- az ugyfélfogado6 technoldgigja.

Folyamatok a frontvonalban

A frontvonalban lejatsz6d6 folyamatok elemzésére téhb
technika is kinalkozik. Ezek kdzds vonasa, hogy a szol-
galtatonak segitséget nyujtanak a frontfolyamatok jobb
megértésében, a szabalyozasi és az esetleges korrekcios
pontok azonositasaban. A legjobban hasznalhaté modsze-
rek a blokkséma és a szovegkdnyv.

A blokkséma (blueprinting) az igénybe vevé hely-
szinre érkezésétdl kezd6dben annak tavozasaig az egyes
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eseménymozzanatok logikai sorrendjében abrazolja a
frontvonalban torténteket. A szévegkdnyv-modszer ere-
dete Goffman interakci6s szerepmodellje (1961), amely a
szolgéaltatasiigyletet szinhazi el6adasnak fogja fel. Az
igénybe vevlk és a személyzet tagjai alkotjak a ,,szere-
posztast”, és egy a targyi kornyezethdl allé ,,diszlet” el6tt
és a ,kellékek” felhasznaldsaval az el6re megirt
»szerepének megfeleléen realizalodik a tranzakcio. A
maodszer Iényege, hogy a ,,sz8vegkdnyv” megirdsa utan
elemezni kell a ,,jeleneteket” a ,,rendezés” nézépontjabdl.
Nem csak a rendezés (azaz a frontvonal menedzsment)
szinvonalat lehet igy értékelni, hanem azt is, hogy ,az
egyes szerepek jol vannak-e megirva”.

A szerepviselkedés jellege és érzelmi atélése attdl fiigg,
hogy milyen az adott szolgaltatasban a talalkozas (encounter):

passziv aktiv
automatizalt My kiszamithatatlan
rutinjellegi egyedi
standardizalt testreszabott

Nyilvanvaléan a fenti kontinuum jobb oldala képviseli az
er6sebb lelki azonosulast a szereppel, s egyben a nehezebb
feladatot a menedzsment szdméra (Solomon et al. 1985). A
szereptudatra Goodwin (1989) szerint er6sen hat az érzékelt
hatalmi/informécids aszimmetria és a kapcsolat iranti elkote-
lezettség (a markah(iség tendenciaja) is. A frontvonal menedzs-
ment az érzékelt hatalmi aszimmetriabdl kovetkeztethet
peldaul az igénybe vevdk panaszhelyzetben varhaté maga-
tartasara. az elkotelezettség szintjébdl pedig az tgyfél koopera-
Cios készségeére.

A mddszer alkalmazésanak egyik lehet6sége, hogy a
megirt sz6vegkonyvet tekintjuk a szolgéltatds ,.elvart”
folyamatanak, és a szabalyozas feladata az ,eljatszott
darab” kontrollja. A szdvegkonyv a frontszemélyzet
munkakortervezéséhez is hasznalhatd. A frontszemélyek
elvart ,szerepét” Ugy tudjuk feltarni, ha a potencialis
vevBkorbél vett mintaval szovegkdnyv-verziokat iratunk.

A frontszemélyzet szabalyozésa

Az igénybe vevével kapcsolatba keriil személyzet me-
nedzsmentje azt a kdvetelményt tdmasztja a szolgéltato-
val szemben, hogy:

- legyenek vilagos miveleti szabalyok (standardok),

- alland6 monitoring legyen a frontvonalban,

- rendszeres tréning stabilizalja a személyzet miné-
ségét, és

- folyamatosan fejlesszilk a frontszemélyzet teljesit-
ményét.

A frontszemélyzet szerepe mindig kett6s: operativ és
kapcsolati (Eiglier-Langeard 1991, pp. 54-57.). Az ope-
rativ szerep a teljesitendd feladattal kapcsolatos, és a
folyamatanalizis alapjan a munkakéri leirds hatérozza
meg. A kapcsolati szerep tényez6i a megjelenés, a maga-
tartas és a verbalis kommunikaci6. Ezért olyan fontos a
kiils6 megjelenésre, illetve a magatartasra vonatkozd
standardok kidolgozdsa. A frontszemélyzet vonat-
kozéséban nem becstlhetjik le a testbeszéd jelentGségét.
Ennek ismert dsszetevdi a testtartds, a gesztusok, az arc-
kifejezés, a tekintet, a beszéd ténusa és a testtavolsag.
Jollehet a testbeszédre vonatkozd standardok nagyon
fontosak, a probléma er6sen kultarafiggé, altalanos
szabalyok tehat nem fogalmazhat6k meg.

A frontszemélyzet szabalyozasa természetesen mér a
kivalasztassal megkezdddik. A szolgaltatd szamara rend-
kivil fontos a frontszemélyzettel szembeni kovetelmé-
nyek tisztazasa.Stauss (1995) szerint ezek a kovetkezok:

- interaktiv (szObeli és irasbeli) kommunikacio-
képesség,

- empatiakészség,

- dontésképesség,

- koncentracios energia,

- rugalmassag, alkalmazkodoképesség az
tuaciokhoz és a vevék személyiségéhez,

- megbizhat6sag,

- pozitiv kiils6 benyomas,

- kezdeményez6készség,

- erkolcsi stabilités,

- szaktudas,

- itél6képesség,

- motivaltsdg a vevl kiszolgalasara,

- elad6i meggy6z6képesség,

- tervezési képesség,

- terhelhet8ség,

- helyzetelemz8 képesség,

- igényesség.

Langlois kutatésai (Langlois-Tocquer 1992. p. 105) alapjan
ezek a valtozok néhany aggregalt jellemz6be vonhatok dssze:

a frontszemélyzet személyiségjegyei fontossag
empétiakészség 245 %
feladatorientaltsag 115 %
szellemi nyitottsag 8.0%
extrovertaltsag 6.5 %
keresked6i érzék 6.7 %
onbizalom 5.7 %
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Zeithaml és Bitner (1996) a személyzet magatartasabol szar-
maztatjak a ,,j0” és ,,rossz” frontszemély profiljat. Modelljik
alaptétele az, hogy négy dimenzidban kell vizsgalni a front-
személyzet magatartasprofiljat:

1. panaszkezelési készség,

2. adaptacios készség (fogyasztdi kérések esetén),
3. spontaneitas, rogtonzési képesség,

4. megoldoképesség (nehéz igénybe vevdk esetén).

A frontszemélyzet tevékenységére, magatartasara
vonatkoz6 szabalyokat egyszer(i, kdzérthet6 mddon kell
megfogalmazni, és a leglényegesebbeket irasos formaban
a frontvonalba is ki kell helyezni. A kihelyezés torténhet
lathaté modon, és ilyen esetben ez egyben a cég iranti
bizalomkeltés eszkoze is. A lathatd mddon elhelyezett
instrukciok a frontszemélyzetet emlékeztetik a leg-
fontosabb szabalyokra. Az egyszer(i instrukcidkat azon-
ban mindig pontosan értelmezni kell, kuléndsen a
betanitds megkonnyitésére. A pontos értelmezés a
frontszemélyek ellenérzése miatt is nélkilézhetetlen. Az
alkalmazottaknak ugyanis tisztdban kell lennitk azzal,
hogy milyen kritériumok alapjan ellen6rzik Oket. Az
ellen6rzés torténhet folyamatosan a frontvonalban, és
ilyenkor az ellen6rzést végz6 személy egy olyan tapasz-
talt alkalmazott, aki ,,mar megjarta a frontot”. A front-
személyek kozétt a ,,masodik vonalban” tevékenykedik.
Az ellen6rzés mellett az & feladata a ,,homokszemek
eltivolitasa a fogaskerekek kozil”, azaz mindig ott segit,
ahol a legnagyobb az elakadas veszélye.8

Az ellen6rzés masik modszere a frontszemélyzet
id6szakos atvilagitdsa (Service Personnel Audit). Az
audit végcélja a frontszemélyzetre vonatkoz6 standardok
fenntartasa vagy korrekcidja, és kilénb6z6 kritériumok
vizsgalatan alapulhat (Cowell 1984., pp. 215-218):

a) értékesitési informéaciok (forgalomnovekedés,

ismételt vasarlas stb.) mint kdzvetett mutatok,

b) reklamacidk,

c) Ujitasi javaslatok,

d) helyszini latogatas (bejelentett vagy alcazott vasar-

16) tapasztalatai,9
e) ugyfél-elégedettség.

Az id6tényez6 kezelése

A szolgaltatas elallitasanak és igénybe vételének egyide-
jlsége miatt az id6tényez6 kezelése (time menedzsment)
a frontvonal szabalyozasanak kritikus eleme. Az igénybe
vevd ugyanis akarva-akaratlanul a szolgéltatds teljes
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frontiine-folyamatat megveszi, igy azt az idétartamot is,
ami a folyamat lejatszddasahoz sziikséges. Ez az id6tar-
tam a szolgéltatas értéke nézépontjabdl lehet:
- hasznos (a kérhinta menetideje egy szérakoztatd
parkban),
- semleges (egy moziban a film jatszasi ideje),
- szlikségszer( (a fodrasznal a frizura elkészitésének
idészikséglete) vagy
- holtidé (a kereslet torlédasa miatt fellépé véra-
kozasi, sorbanallasi idd).

Nyilvanvalé, hogy az igénybe vevlk elvérésait alapul
véve a hasznos id6tartamot az A&rpolitikdval Kkell
Osszhangba hozni, de csékkenteni nem célszer(. A sem-
leges nem igényel beavatkozast, a sziikségszer(i id6tarta-
mot viszont célszer( a technoldgiailag ésszer(i mértékig
csdkkenteni. Ez utdbbi azonban csak a folyamat egészére
igaz, a parhuzamos mioiveletek id8sziikséglete ugyanis
akar egyes részfolyamatok ,,megnyujtasat” is indokolhat-
ja. A holtidé a fogyasztoi megitélés szempontjabol kife-
jezetten karos, és kezelése egyrészt a kapacitdsmenedzs-
lehet az id6tartam észlelését befolyasolni. Természetesen
egyes szolgaltatdsokban a fenti id6tartam tipusok keverve
jelennek meg, ami megneheziti a frontvonal menedzs-
ment helyzetét. Egy hangulatos étteremben példaul nem
egyértelmd, hogy a rendelés felvételétdl az elkészitett étel
felszolgalasaig eltelt id6 varakozéas (holtidd) vagy
hasznos szérakozas, illetve hogy az étel elfogyasztasanak
id6tartama milyen mértékben hasznos vagy semleges. A
feladatot az is bonyolitja, hogy egyes szolgaltataselemek
id6tartama szabalyozhatd, masoké esetleges. Az id6-
tényez6 masik dimenzidja a rendelkezésre allas idépont-
ja. Ez a szolgaltatas pozicionalasatol fliggéen lehet egy
rogzitett nyitvatartasi idén belil, vagy az igénybe vevé és
a szolgaltatd megallapodasanak targya. Végil meg kell
emliteni, hogy a frontszemélyzet eljaréasi standardjaiba is
célszer( beépiteni az id6tényezd kezelését, olyan értelem-
ben, mint afrontszemélyzet helyes gazdalkodasa a sajat
idejével.

Személyes megkdzelités

A kapcsolatmarketing egyik alapgondolata, hogy az
igénybe vevdk személyes megkdzelitése fontos szerepet
jatszik a lojalitas ,,felépitésében”. A személyes megkd-
zelités a frontvonalban ugy jelenik meg, mint a front-
személyek kilépése az anonimitasbol. Az igénybevevd-
orientalt frontszemély nem egy személytelen, arctalan
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hivatalnok, hanem az tigyfél személyes kapcsolata a szol-
galtatoval. Ezért nem puszta formalitds a frontszemély
nevének jol lathatd kit(izése a munkaruhéara, vagy kiirasa
a pultra. Az interperszondlis kommunikacio kultarafig-
gése kovetkeztében azonban visszatetsz6 lehet, és igy
nem exportalhaté minden piacra az az egyesilt allamok-
beli vagy skandinav gyakorlat, amikor csak az alkalma-
zott keresztnevét irjak ki. A frontszeméllyel torténd tele-
fonos taldlkozas (phone encounter) a személyes meg-
kozelités maésik, kockéazatérzet-csdokkentd hatésat
illusztralja. llyen esetekben a névkiirast a kdtelezd bemu-
tatkozas helyettesiti. Fontos, hogy a bemutatkozas a
beszélgetés elején és a végén is megtdrténjen! A kettbnek
ugyanis eltér6 a funkciodja: az elején az udvariassag jele,
a végén pedig az ugyfél abbol fakadd kockazatérzetét
csokkenti, hogy nincs kézzelfoghaté bizonyitéka a
megbeszélteknek. Hibés szolgaltatéi érvelés arra hivat-
kozni, hogy az ugyfél a beszélgetés végén még emlékszik
az alkalmazott nevére. 10

Az ligyfélfogadd technol6giaja

A targyi kérnyezet kommunikativ szerepével szemben itt
a funkciondlis dimenzior6l van sz6. A frontvonal me-
nedzsment fontos feladata a frontvonalban zajlé folya-
matok Ugyfélorientdlt szervezése. Alapvet6en kétféle,
részben dsszefiiggd problémarol van szd, nevezetesen az
ugyfelek dramlasanak logisztikajarol, illetve a kilonbdz6
Ugylettipusok térbeli szervezésérdl.

Az lgyfelek aramlasanak logisztikaja tipikus
szervezési probléma a kereskedelem modern formdiban
(szupermarket, hipermarket stb.), ahol az igénybe vevék
kényelmes mozgésat a terhelési csicsokban is meg kell
tudni oldani. A bearamlési folyamat a gépkocsiparkolo-
ban kezdédik, az elad6térhez vald hozzavezetésekkel
folytatodik, és az eladotérben végzddik. Kilondsen
kényes feladat a vevOk tajékozodasanak elbsegitése, a
megfelel6 és kdnnyen, dekddolhaté informécids jelzés
kihelyezése, illetve informéacids/vevészolgalati pultok
telepitése.

Az édramlasi folyamat kiemelt fontossagu eleme a varakozas
(sorbanallas). A technikai részleteket illetSen a frontvonal
menedzsmentben megoldandd probléma a varakozo Ugyfelek
sorolasa, amely akkor jo, ha egyszerre hatékony és kielégit6
(igazsdgosnak tln6) az ugyfelek szdmara. A varakozasi id6
alatti Ugyfélkezelés modszerei azt a célt szolgaljak, hogy a
varakozast elviselhetdbbé tegyik. Ennek néhany fontos alap-
elvét Maister (1985, pp. 113-123.) az aldbbiak szerint rend-
szerezte:
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- Atétlen id6t hosszabbnak érezziik.

- A folyamatot megel6z8 varakozés hosszabbnak tinik,
mint a folyamat kdzbeni.

- Az aggodalom noveli a varakozasi id6 észlelt hosszat.

- A bizonytalan hosszisagu varakozas hosszabbnak
tlnik, mint a kiszamithatd.

- Amegindokolt varakozast révidebbnek érezziik.

- Az igazsigtalannak t(ind véarakozast® hosszabbnak
érezziik.

- Minél nagyobb érték(i Ugyletet terveztiink, annal
tirelmesebben varakozunk.

- A csoportos varakozas rovidebbnek tlnik, mint az

egyeéni.

Az igénybe vevOk &ltal a frontvonalban végrehajtott
akciotipusok: az informéacidkérés, a rendelésfeladas, a
rutinigyletek, a Kivételes, egyedi ugyfélproblémak, a
reklamacidbejelentés és a panaszkezelés. Az akciok jel-
lege attdl is fugg, hogy milyen ligyfélszegmensrél van
sz0, vagy hogy milyen idészakban (szezon, unnep stb.)
vagyunk. A frontvonal térbeli szervezésében a fenti szem-
pontokat kell figyelembe venni. A konkrét szervezési
megoldasok kozil megemlithet6 a magan (economy) és
Uzleti utazok elkilonitése a repil6téri check-in folyamat-
ban, vagy a nagy alapterilet(i kiskereskedelmi egységek
eladotér-konfiguraciojanak idészakos atrendezése. A leg-
fontosabb teendd a rutinigyletek és az egyedi Ugyletek
helyszinének eltér6 megoldasa. A rutiniigylet ugyanis jol
standardizalhato, és id6igénye is jol tervezhet6. Az egye-
di Ugyletek viszont tervezhetetlen és munkaigényes
mveletek.

Marketingszempontbdl a szolgaltatdsokban szinte
minden a frontvonalban dél el, nem érdektelen tehét,
hogy milyennek érzékeli, itéli meg az azt igénybe vevé.
Az itt kdzolt gondolatok csak felvillantjak azt a rendkivill
sokrétl problémahalmazt, amit a frontvonalban lezajlo
talalkozasok szabalyozasa jelent.
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Labjegyzet

1 Tévedés tehat azt gondolni, hogy az ,,igazsag pillanata“ mindig
személyes kapcsolatfelvételt jelent.

2 Laésd a ,.telefonos' talalkozasokat!

3 Egyszer( példaval illusztralva: A pincér afrontban veszi fel aren-
delést, és a hattérben tovabbitja a szakacsnak a vendég speciélis
kéréseit.

4 A frontvonal és a hattér (kozelebbrél az onstage és a backstage)
kozotti szervezési-iranyitasi kapcsolatot a folyamatmenedzsment
teremti meg.

5 llyen az orvos helyzete.

6 Mint példaul a katarzis a szinhazban.

7 A frontszemély, mintegy védve magat az Ugyféltél, egy magas és
taldiszitett pult mogott - szinte elérhetetlen tavolsagban ul. Ez az
elrendezés nagymértékben korlatozza a spontan kommunikéciot.

8 llyen megoldasokkal talalkozhatunk a fast-food szolgaltatoknal,
ami egyuttal a frontszemélyzet betanitasanak is része.

9 Kutatasi eredmények igazoljak, hogy az &lcazott véasarlokkal
végrehajtott ellenérzések folyamatosan javitjak a frontszemélyzet
teljesitményét (Sondervan-Malten-van Zonneveld 1996).

10 Vannak olyan szolgaltatasok, ahol a konkrét személyhez kothet6
szamonkérhetdség szerepe az igénybe vevd szamara rendkiviil
fontos. Ilyen példaul a repil6jaratok elérését szolgald iranybusz.
A telefonos rendelésfelvételkor (és utan) az igénybe vevd kocka-
zatérzete a jarat esetleges lekéséséhez kotddik, ami szamara -
akar turista, akar Uzleti utazdé - nagysagrendekkel nagyobb kar-
esemény lehet, mint az irdnybusz szolgéltatdsanak dijtétele.

11 Ebb6l a szempontbdl van jelentdsége annak, amikor a varakoz6
ugyfél egy kijelzén kdvetni tudja, hogy hanyadik a sorban.

12 Mindig ilyen a besorolas nélkuli varakozas!
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