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Egyik tÃ¡rsunk a GM (magyarorszÃ¡gi) Ã¼gyfÃ©lszolgÃ¡lata elÃ© tÃ¡rt egy-kÃ©t, az autÃ³inkkal kapcsolatos gondot.

TanulsÃ¡gos levelezÃ©s a "mire szÃ¡mÃthatunk" tÃ©makÃ¶rben.Â 
Elsõ levÃ©l:

Â 

Â  Tisztelt Chevrolet Southeast Europe  Kft.! Tisztelt Megyeri GyÃ¶rgy Ã‰rtÃ©kesÃtÃ©si,  Marketing Ã©s Szerviz igazgatÃ³ Ãºr! Â 
KÃ¶szÃ¶nettel megkaptam Ã©s interneten keresztÃ¼l  kitÃ¶ltÃ¶ttem a szerviztapasztalataimmal kapcsolatos
kÃ©rdõvÃ¼ket.Lenne azonban nÃ©hÃ¡ny, nem konkrÃ©t mÃ¡rkaszervizhez, hanem  inkÃ¡bb a gÃ©pkocsihoz a szervizeken
keresztÃ¼l nyÃºjtott Ã¼gyfÃ©lkezelÃ©shez  kapcsolÃ³dÃ³ Ã©szrevÃ©telem:  1., Tapasztalatom szerint a gÃ©pkocsiban  elõfordulÃ³
egyes hibÃ¡k kezelÃ©sÃ©hezÂ a mÃ¡rkaszervizek, Ã©s Ãgy az Ã¼gyfÃ©l sem kapja  meg a kellõ tÃ¡mogatÃ¡st.  KonkrÃ©t pÃ©lda:
GÃ©pkocsimon nagyobb  sebessÃ©gnÃ©l (120 km/h felett) rendszeresen "belibeg" a motorhÃ¡ztetõ. Amikor  elõszÃ¶r jeleztemÂ a
szervizben, csak Ã©rtetlenÃ¼l nÃ©ztek rÃ¡m, mÃ¡sodszor (tÃ¶bb hÃ³nap  mÃºlva) mÃ¡r azt mondtÃ¡k, hogy a jelensÃ©get (nÃ¡luk
is, Ã©s mÃ¡s mÃ¡rkaszervizeknÃ©l is  - azaz a problÃ©ma NEM EGYEDI!) tÃ¶bb tulajdonos is jelezte, a GM tud mÃ¡r rÃ³la Ã©s 
hamarosan orvosolni fogja a problÃ©mÃ¡t. Sem a jelzÃ©sem kezelÃ©sÃ©rõl, de ami igazÃ¡n  bosszant, hogy a hiba
mielõbbiÂ kijavÃtÃ¡sÃ¡nak mÃ³djÃ¡rÃ³l sem kaptam  visszajelzÃ©st.Â  2., Tapasztalatom szerint nincs minden  hibajelensÃ©ghez
hivatalos, minden mÃ¡rkaszervizre kÃ¶telezõ Ã©rvÃ©nyû hibakezelÃ©si  utasÃtÃ¡s. Ã•gy nÃ©mely esetben az egyes szervizek
azonos problÃ©mÃ¡ra kÃ¼lÃ¶nbÃ¶zõ  "javaslatokkal(?)" Ã¡llnak elõ: KonkrÃ©t pÃ©lda: Alacsony fordulatszÃ¡monÂ (2000rpm
kÃ¶rÃ¼l) gyakorlatilag lehetetlen a  gÃ©pkocsival "rÃ¡ngatÃ¡s" nÃ©lkÃ¼l autÃ³zni. A szervizek (tÃ¶bbet is felkerestem...!) 
javaslatai, Ã©s tanÃ¡csai: Â Â Â  - nÃ©ha pÃ¶rgessem meg az  autÃ³t Â Â Â  - csak minõsÃ©gi benzint  tankoljak Â Â Â  - ne hasznÃ¡ljam
ilyen alacsony  fordulatszÃ¡mon Â Â Â  - szoftver-frissÃtÃ©s Â Â Â  - szÃvÃ³szelepek cserÃ©je Â  ÃœdvÃ¶zlettel: F... .....Â Â Â Elsõ
vÃ¡lasz:Â Â Tisztelt F.... Ãšr! 

A General Motors ÃœgyfÃ©lszolgÃ¡latÃ¡hoz Ã©rkezett,  jÃºlius 15. keltezÃ©sû elektronikus levelÃ©t illetÃ©kessÃ©gbõl  megkaptam. 

Ã–rÃ¶mÃ¼nkre szolgÃ¡l,  hogy Chevrolet tulajdonsokÃ©nt Ã¼dvÃ¶zÃ¶lhetjÃ¼k! 

LevelÃ©vel kapcsolatosan szeretnÃ©m tÃ¡jÃ©koztatni, hogy a  Chevrolet lÃ©trehozta mÃ¡rkakereskedõi hÃ¡lÃ³zatÃ¡t az
autÃ³tulajdonosok problÃ©mÃ¡inak  udvarias intÃ©zÃ©sÃ©re, a gÃ©pkocsik szakszerû karbantartÃ¡sÃ¡ra Ã©s javÃtÃ¡sÃ¡ra. Az 
Ã©rtÃ©kesÃtÃ©s utÃ¡n felmerÃ¼lõ gondok orvoslÃ¡sa a mÃ¡rkaszervizek  hatÃ¡skÃ¶re. 

SajnÃ¡lattal  olvastam a gÃ©pkocsi Ã¼zemeltetÃ©se Ã©s javÃtÃ¡sa sorÃ¡n felmerÃ¼lt  kellemetlensÃ©gekrõl.  

KÃ¶szÃ¶njÃ¼k, hogy idõt szÃ¡nt Ã¼gyfÃ©lelÃ©gedettsÃ©gi kÃ©rdõÃvÃ¼nk kitÃ¶ltÃ©sÃ©re Ã©s  levelÃ©nek a megfogalmazÃ¡sÃ¡ra. Ezen
Ã¼gyfÃ©lvisszajelzÃ©sek alapjÃ¡n nyÃlik lehetõsÃ©g  a szervizek munkÃ¡jÃ¡nak az Ã©rtÃ©kelÃ©sÃ©re. 
Mivel kÃ¶zÃ¶s Ã©rdekÃ¼nk, hogy mÃ¡rkaszervizeink minÃ©l magasabb  szÃnvonalÃº szolgÃ¡ltatÃ¡st nyÃºjtsanak, Ã©szrevÃ©teleit
kÃ¶szÃ¶njÃ¼k. 

RemÃ©ljÃ¼k a jÃ¶võben autÃ³ja mÃ©g bizonyÃtani  fogja, hogy mÃ©ltÃ³ arra a bizalomra, amelyet Ã–n a mÃ¡rka
megvÃ¡sÃ¡rlÃ¡sÃ¡val fejezett  ki!  

Tisztelettel: 

...... Zsuzsanna 
Ã¼gyfÃ©lszolgÃ¡lati  tanÃ¡csadÃ³ 
Â BizonyÃ¡ra feltûnt, hogy a kÃ©t levÃ©l kÃ¶zÃ¶tt nincs igazÃ¡n kapcsolat. EzÃ©rt megszÃ¼letett a MÃ¡sodik levÃ©l:Â Â T. General 
Motors ÃœgyfÃ©lszolgÃ¡lat!Tisztelt ...... Zsuzsanna Ã¼gyfÃ©lszolgÃ¡lati  tanÃ¡csadÃ³!Â KÃ¶szÃ¶nettel megkaptam vÃ¡laszlevelÃ©t,
amelyet annak  tartalma (semmitmondÃ³ Ã¼ressÃ©ge?) miatt nem tudok vÃ¡lasz nÃ©lkÃ¼l  hagyni.Â ElõszÃ¶r is meg kÃvÃ¡nom
jegyezni, hogy a jelzett  problÃ©mÃ¡im ellenÃ©re - pillanatnyilag mÃ©g - nem bÃ¡ntam meg, hogy  Chevrolet Lacetti SW
megvÃ¡sÃ¡rlÃ¡sa mellett dÃ¶ntÃ¶ttem 2006  mÃ¡rciusÃ¡ban. TovÃ¡bbra is Ãºgy gondolom, a felszereltsÃ©ge, kÃ©nyelme, Ã©s az
ehhez  tartozÃ³ Ã¡ra kategegÃ³riÃ¡jÃ¡ban igen kedvezõ Ã¡r/Ã©rtÃ©k arÃ¡nyt biztosÃt.   MÃ¡sodsorban azt is nyomatÃ©kosÃtani 
szeretnÃ©m, hogy az alÃ¡bbi megjegyzÃ©seimet semmikÃ©ppen sem szemÃ©lyesen  Ã–nnek szÃ¡nom, sokkal inkÃ¡bb azoknak,
akik - feltÃ©telezÃ©sem szerint -  Ã–nre ill. hasonlÃ³ munkakÃ¶rben dolgozÃ³ munkatÃ¡rsaira kÃ©nyszerÃtik az ilyen tÃpusÃº 
sablon-vÃ¡laszokat, mint amelyet Ã©n is  kaptam.Â 1., MaximÃ¡lisan egyetÃ©rtek Ã©s nyilvÃ¡nvalÃ³an az a  helyes mÃ³dja az
elsõdleges kapcsolattartÃ¡snak, ha mÃ¡rkaszervizek hatÃ¡skÃ¶rÃ©be  utaljÃ¡k az Ã¼gyfelek Ã¼zemeltetÃ©ssel kapcsolatos
problÃ©mÃ¡inak kezelÃ©sÃ©t.  Csakhogy - mint az a korÃ¡bbi levelembõl is kitûnhetett -  Ã©ppen ezen
mÃ¡rkaszervizeknekÂ egyesÂ problÃ©mÃ¡k megoldÃ¡si lehetõsÃ©geirõl valÃ³  gyÃ¡rtÃ³i informÃ¡ciÃ³val valÃ³ ellÃ¡tatlansÃ¡ga az, ami
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engem - hasonlÃ³an oly sok  mÃ¡rkatÃ¡rsamhoz (l. kÃ¼lÃ¶nbÃ¶zõ internetes
fÃ³rumok,Â (pl.:Â http://forum.index.hu/Article/showArticle?t=9115025 ), amelyeket talÃ¡n nem lenne baj, ha a cÃ©g
marketingesei is nÃ©ha  elolvasnÃ¡nak, sõt esetleg be is kapcsolÃ³dnÃ¡nak az ott folyÃ³ eszmecserÃ©be -  vÃ©lemÃ©nyem
szerint igencsak hasznos lenne mind az ott vÃ©lemÃ©nyt nyilvÃ¡nÃtÃ³k (Ã©s  rajtuk keresztÃ¼l talÃ¡n a tÃ¶bbi Ã¼gyfÃ©l) Ã©s a GM
szÃ¡mÃ¡ra is...!Â - elkeserÃt.  Elfogadhatatlan az - Ã©s remÃ©lem ebben egyetÃ©rtÃ¼nk -, hogy ha  egy adott problÃ©ma
kezelÃ©se kizÃ¡rÃ³lagÂ a felkeresett mÃ¡rkaszerviz hozzÃ¡llÃ¡sÃ¡ra,  esetleges tapasztalaira van bÃzva. Ez Ãgy nem igazÃ¡n a
mÃ¡rkahûsÃ©g megerõsÃtÃ©sÃ©t  szolgÃ¡lja, Ã©s ez legkevÃ©sbÃ© a mÃ¡rkaszerviz hibÃ¡ja...  Ã‰ppen ezÃ©rt a hivatkozott
kÃ©rdõÃvÃ¼kben sem tettem  a mÃ¡rkaszerviz(eke)t elmarasztalÃ³ megjegyzÃ©seket, Ã©s Ã©ppen ezÃ©rt kÃsÃ©reltem meg  a
fenti problÃ©mÃ¡kkal Ã–nÃ¶khÃ¶z - fõleg, miutÃ¡n a kÃ©rdõÃvÃ¼kben egyenesen felhÃvtÃ¡k  a figyelmemet erre a lehetõsÃ©gre! -
,Â mint a szervizeket Ã©s a kapcsolÃ³dÃ³  marketing-feladatokat (remÃ©nyeim szerint) koordinÃ¡lÃ³ "szervezethez" 
fordulni.Â 2., Ã‰ppen a fentiek miatt elfogadhatatlan  szÃ¡momra, hogy a jelzett konkrÃ©t - Ã‰S A JELEK SZERINT A
MÃ•RKASZERVIZEK Ã•LTAL  PILLANATNYILAG KEZELHETETLEN - problÃ©mÃ¡kra (motorhÃ¡ztetõ "libegÃ©se"  nagyobb
sebessÃ©gnÃ©l, ill. "rÃ¡ngatÃ¡s" alacsony  fordulatszÃ¡mon)Â vonatkozÃ³an mÃ©g csak emlÃtÃ©s sem tÃ¶rtÃ©nik 
vÃ¡laszlevelÃ¼kben. Ezek utÃ¡n mÃ©gis kihez kellene fordulnom? Ezzel az erõvel a  sarki fûszeresnek is elpanaszolhatom a
problÃ©mÃ¡mat, õ is pontosan ugyanennyire  tudja (ill. nem tudja!)Â megoldani a problÃ©mÃ¡t - akkor miÃ©rt is vagyok a 
garanciÃ¡lis idõszak alatt kizÃ¡rÃ³lag mÃ¡rkaszervizek igÃ©nybe vÃ©telÃ©re kÃ¶telezve  (mÃ¡r ha nem akarom elveszÃteni a
garanciÃ¡t...)??? Ã‰s mi lesz a garanciaidõ  lejÃ¡rta utÃ¡n, merthogy a problÃ©mÃ¡m ezidÃ¡ig hivatalosan nem lett bejegyezve 
egyetlen alkalommal sem a szervizkÃ¶nyvbe (hogy ez a szerviz trehÃ¡nysÃ¡ga, netÃ¡n  Ã¶nvÃ©delme lenne, azt nem tudom
megÃtÃ©lni.)HiggyÃ©k el, Ã©n pusztÃ¡n annyit szeretnÃ©k elÃ©rni,  hogy az Ã¼zemanyag-fogyasztÃ¡som ne szÃ¶kjÃ¶n az egekbe
(merthogy a magas fogyasztÃ¡s  - szÃ¡momra nyilvÃ¡nvalÃ³an - Ã¶sszefÃ¼ggÃ©sben van a rÃ¡ngatÃ¡ssal (tÃ¶kÃ©letlen 
Ã¼zemanyagfelhasznÃ¡lÃ¡ssal) Ã©s ne kelljen az autÃ³pÃ¡lyÃ¡n attÃ³l rettegnem, hogy  mikor csapÃ³dik fel a motorhÃ¡ztetõ az
arcomba!!! Ã‰s ha ezekre a problÃ©mÃ¡kra a  mÃ¡rkaszerviz nem kap hivatalos Ã¡llÃ¡sfoglalÃ¡st a gyÃ¡rtÃ³tÃ³l (gondolom
Ã–nÃ¶kÃ¶n  keresztÃ¼l), akkor nem is fogja tudni korrekt mÃ³don megoldani! Legjobb esetben a  szerviz hozzÃ¡Ã¡llÃ¡sa,
prÃ³bÃ¡lkozÃ¡saiÂ Ã©s jÃ³Ã©rzÃ©se az, amiben bÃzhatok Ã©s amellyel  kapcsolatban negatÃv tapasztalatom - legalÃ¡bbis ezidÃ¡ig -
 nem volt. Mindenki  kedves Ã©s segÃtõkÃ©sz, csak Ã©ppen megoldÃ¡st nem tudnak adni, a szÃ©ttÃ¡rt karok nem  oldjÃ¡k meg a
problÃ©mÃ©kat....A szervizek munkÃ¡jÃ¡nak Ã©rtÃ©kelÃ©sÃ©t vÃ©lemÃ©nyem  szerint csak Ã©s kizÃ¡rÃ³lag akkor Ã©rdemes elvÃ©gezni -
fõleg olyan kÃ©rdõÃvekkel,  amelyekben NEM tehetõ meg szervizeken kÃvÃ¼lÃ¡llÃ³ okok jelzÃ©se!!! -, ha a  szervizek minden
segÃtsÃ©get megkapnak az anyacÃ©gtõl, Ã©s ennek ellenÃ©re merÃ¼lnek  fel a szolgÃ¡ltatÃ¡sukkal kapcsolatos problÃ©mÃ¡k. Â 3.,
Ã‰s vÃ©gezetÃ¼l egy, tisztÃ¡n marketingre tartozÃ³  Ã©szrevÃ©tel:Szerte EurÃ³pÃ¡ban lÃ©tezik hivatalos  tartozÃ©k-katalÃ³gus,
MagyarorszÃ¡gon azonban nincs  ilyen. Emiatt olyan aprÃ³sÃ¡got, mint mondjuk a sÃ¡rvetõ, igen nagy  nehÃ©zsÃ©gek Ã¡rÃ¡n
lehet rendelni - sõt egyÃ¡ltalÃ¡n tudomÃ¡st szerezni arrÃ³l, hogy  egyÃ¡ltalÃ¡n lehet ilyet beszerezni...?VÃ¡rhatÃ³ ilyen tartozÃ©k-
katalÃ³gus megjelentetÃ©se a  kÃ¶zeljÃ¶võben? Ãšgy gondolom, hogy ez is olyan lÃ©pÃ©s lenne az Ã–nÃ¶k rÃ©szÃ©rõl, amely  kÃ©pes
lehet erõsÃteni a tulajdonosokban azt a hitet, hogy jÃ³l vÃ¡lasztottak  akkor, amikor Chevrolet gyÃ¡rtmÃ¡nyÃº gÃ©pkocsira
kÃ¶ltÃ¶ttÃ©k a pÃ©nzÃ¼ket (Ã©s nem  utolsÃ³ sorban Ãºjabb bevÃ©telhez juttatja a GM-et...)!Â KÃ©rem, hogy a fentiekre
vonatkozÃ³an szÃveskedjenek  megfogalmazni esetleges vÃ¡laszukat,kÃ¶szÃ¶nettel:Â F..... .....Â Â MÃ¡sodik vÃ¡lasz:Â Â Tisztelt
F...  Ãšr! 

A General Motors  Ã¼gyfÃ©lszolgÃ¡latÃ¡hoz Ã©rkezett, jÃºlius 22. keltezÃ©sû vÃ¡laszlevelÃ©t illetÃ©kessÃ©gbõl  megkaptam. 

LevelÃ©vel kapcsolatosan  szeretnÃ©m tÃ¡jÃ©koztatni, hogy a Chevrolet cÃ©get kedves Ã¼gyfeleink felÃ© a  mÃ¡rkakereskedÃ©sek
kÃ©pviselik. A mÃ¡rkaszervizekben a General Motors kÃ¶zponti  elõÃrÃ¡sai szerint tÃ¶rtÃ©nik a hibafeltÃ¡rÃ¡s, valamint a
javÃtÃ¡s. A mÃ¡rkaszervizek  illetÃ©kessÃ©ge, hogy szÃ¼ksÃ©g esetÃ©n felvegyÃ©k a kapcsolatot a General Motors  mûszaki
osztÃ¡lyÃ¡val Ã©s kÃ¶zÃ¶sen megtalÃ¡ljÃ¡k a megoldÃ¡st. 
EzÃ©rt, megkÃ©rjÃ¼k, hogy a levelÃ©ben emlÃtett kÃ©rdÃ©sekben  kÃ©rje valamelyik mÃ¡rkaszerviz vÃ©lemÃ©nyÃ©t, akik vÃ¡laszukat
Ã©s a felajÃ¡nlott  megoldÃ¡st a kÃ¶zponttal valÃ³ egyeztetÃ©s sorÃ¡n adjÃ¡k meg. 

A Chevrolet tartozÃ©kkatalÃ³gussal kapcsolatosan  szeretnÃ©m tÃ¡jÃ©koztatni, hogy hamarosan elÃ©rhetõ lesz a Chevrolet
Epica, Captiva,  Aveo Ã©s Spark tartozÃ©kkatalÃ³gusa, mely interneten, a Chevrolet-honlapon  megtekinthetõ lesz. 

KÃ¶szÃ¶njÃ¼k a  Chevrolet mÃ¡rka irÃ¡nti hûsÃ©gÃ©t Ã©s idejÃ©t, melyet levelÃ©nek a megfogalmazÃ¡sÃ¡ra  szÃ¡nt! 

Tisztelettel: 

..... Zsuzsanna  
Ã¼gyfÃ©lszolgÃ¡lati tanÃ¡csadÃ³  Â 
Na, ekkor mÃ¡r elgurult a gyÃ³gyszer.Harmadik levÃ©l:Â Â  Tisztelt Chevrolet  ÃœgyfÃ©lszolgÃ¡lat! Â  IgazÃ¡n kÃ¶szÃ¶nÃ¶m a
vÃ¡lszukat, bÃ¡r szÃ¡momra Ãºgy  tûnik, nem volt vilÃ¡gos az Ã–nÃ¶k szÃ¡mÃ¡ra, hogy olyan problÃ©mÃ¡kat prÃ³bÃ¡ltam 
leveleimben jelezni, amelyre a mÃ¡rkaszervizeik hosszÃº ideje NEM TUDNAK megoldÃ¡st  talÃ¡lni. Â  NyilvÃ¡n az is
elkerÃ¼lte a figyelmÃ¼ket, hogy  Ã©n - mint azt korÃ¡bbi levelemben kiemelten jeleztem - egy Lacetti SW tÃpusÃº  gÃ©pkocsi
tulajdonosa vagyok, Ãgy kÃ¼lÃ¶nÃ¶sebb Ã¶rÃ¶mmel nem tÃ¶lt el, hogy  elõbb-utÃ³bb lesz tartozÃ©k-katalÃ³gus az Epica,
Captiva, Aveo Ã©s Spark  modellekhez. Â  Nem kaptam vÃ¡laszt arra sem, hogy mi a  hivatalosan kÃ¶vetendõ eljÃ¡rÃ¡s egy
bejelentett, de a szerviz Ã¡ltal elõre tudottan  el nem hÃ¡rÃthatÃ³ hiba esetÃ©n. (Nem vÃ©letlenÃ¼l nem a szerviztõl szeretnÃ©m 
megtudni...) Â  BÃzom benne, hogy nem lesznek restek  ismÃ©telten vÃ¡laszolni, Ã©s vÃ©gre olyan - gyakorlatban is
alkalmazhatÃ³ -  tanÃ¡csokkal ellÃ¡tni, amelyek sem az Ã©n, sem a mÃ¡rkaszervizek Ã©rdekeit nem  sÃ©rtik. Â  ÃœdvÃ¶zlettel:
F....Â Harmadik vÃ¡lasz:Â Tisztelt Fekete Ãšr! 
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ÃœgyfÃ©lszolgÃ¡latunkhoz Ã©rkezett Ãºjabb, jÃºlius 25. keltezÃ©sû vÃ¡laszÃ¡t  illetÃ©kessÃ©gbõl megkaptam.  

KÃ¶szÃ¶njÃ¼k, hogy idõt szÃ¡nt levelÃ©nek  a megfogalmazÃ¡sÃ¡ra. 

IsmÃ©telten megkÃ©rjÃ¼k, hogy keresse fel hivatalos Chevrolet  mÃ¡rkakereskedõjÃ©t, mivel a Chevrolet cÃ©get õk kÃ©pviselik a
kedves Ã¼gyfeleink  felÃ©. A mÃ¡rkaszervizek, szÃ¼ksÃ©g esetÃ©n felveszik a kapcsolatot a General Motors  mûszaki
osztÃ¡lyÃ¡val, ahol mûszaki kollÃ©gÃ¡inkkal valÃ³ egyeztetÃ©s utÃ¡n, a General  Motors kÃ¶zponti elõÃrÃ¡sai alapjÃ¡n elvÃ©gzik a
szÃ¼ksÃ©ges javÃtÃ¡sokat.  
MÃ¡rkaszervizeink feladata, hogy  a jelentkezõ meghibÃ¡sodÃ¡sokat orvosoljÃ¡k. 

MegkÃ©rjÃ¼k, tekintse levelezÃ©sÃ¼nket mÃ©rvadÃ³nak. 

RemÃ©ljÃ¼k a gond megnyugtatÃ³an rendezõdik Ã©s Lacettije mÃ©g bizonyÃtani  fogja, hogy mÃ©ltÃ³ a bizalomra, amelyet Ã–n a
mÃ¡rka megvÃ¡sÃ¡rlÃ¡sÃ¡val fejezett  ki! 

Tisztelettel: 

..... Zsuzsanna 
Ã¼gyfÃ©lszolgÃ¡lati tanÃ¡csadÃ³                     
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