
וםהישיחת

יחסמעדיף"הצימר

נספי"החזרפניעו
חןשושנהמאת

מנוףלהוותיכולבתלונה"טיפול
החברה",עםאמוןיחסיליצירת

"אמוןמנכ"ללנדסמן,תמיקובעת

בבעיהנתקללקוחאם"גםהציבור",

אםלטובהיזכורהואשרכש,במוצר

יכוללחברהכך,ראוי.טיפולקיבל

מאוד,יעילשיווקמערךלהיות
גרוע,שירותקיבלהצרכןאםאבל
למתח־שיעבורגבוהההסבירות

רה".

$TS1$."למתחרה$TS1$

$DN2$."למתחרה$DN2$החריפההבעיהלנדסמן,לדברי

הקורונה.בתקופתבמיוחד

עצמאיארגוןהואהציבוראמון

לטובתשפועלרווח,כוונותללא

גםהארגוןבעסקים.הגינותקידום

מדריךוגםצרכנים,בתלונותמטפל
וראויהחוקיתלהתנהלותחברות

הצרכנים.מול

במיוחד?כושלותחברותבמח

מהמתלונניםש"%03"בעובדה

ומעלהפעמיםשלושלפנותצריכים
אחוזזהלבעייתם.פתרוןשנמצאעד

הצרכ־שרובכיווןבמיוחדמטורף,

נים

$TS1$הצרכנים$TS1$

$DN2$הצרכנים$DN2$55%יחס.אלאכסףרוציםלא

הדבריםאחדכיציינו,מהנשאלים

מתלו־כשהםביותרלהםהחשובים

ננים

$TS1$מתלוננים$TS1$

$DN2$מתלוננים$DN2$בכבודאליהםשיתייחסוהוא

הש־הדרישהזולתלונתם.ויקשיבו

נייה

$TS1$השנייה$TS1$

$DN2$השנייה$DN2$בתיקוןהרצוןאחריבחשיבותה
."(72%)המוצראוהשירות

הסקר?נולדאיך
סופש־ב׳ממוןכתבה"בעקבות

בוע;

$TS1$;סופשבוע$TS1$

$DN2$;סופשבוע$DN2$באמתמהבשאלהשעסקה

עלוהסתמכההמתלונן,הצרכןרוצה
רי־ה׳קונסומרשערךאמריקאיסקר

פורט׳.

$TS1$.ריפורט׳$TS1$

$DN2$.ריפורט׳$DN2$קהילותלכלשאלותשלחנו
המונהשלנו,במאגרהצרכנים

וענו,טרחואיש1,630איש.25,000
הצ־רובכיבמיוחד,מענייןקהלוזהו

רכנים

$TS1$הצרכנים$TS1$

$DN2$הצרכנים$DN2$שבנקודהראינומתלוננים.לא

בהבנהבאמפתיה,הצורךהעיקרית-

מאודדומההישראליהצרכןובכבוד,

האמריקאי".לצרכן
מהאמריקאים?שוניםאנחנובמה

כספי:פיצויאותנומעניין"פחות

האמ־בקרב54%לעומת21%רק

ריקאים.

$TS1$.האמריקאים$TS1$

$DN2$.האמריקאים$DN2$מכךהשאר,ביןנובע,זה

פיצוי:לקבלבהרבהקלשלאמריקאי

מחברתישירותהחזרמקבלהוא

צריךלאואפילוהאשראיכרטיסי
חו־בארץ"העסקיםלספק.לפנות

שבים

$TS1$חושבים$TS1$

$DN2$חושבים$DN2$כלקודםמעונייניםשאנחנו

הםהתלונהקבלתעםמידבכסף.

ומנופפיםמגננה,לעמדתנכנסים

להם:אומריםאנחנוובראיות.בחוק

אבללצידכם,אמנםהחוקלפעמים

הצרכן".לקראתללכתלכםכדאי
שמקבללעסקלומררוצההייתמה
תלונה?

מתלונות,חףשהואעסק"שאין
שי־שלכםללקוחותחשובאבל

קשיבו

$TS1$שיקשיבו$TS1$

$DN2$שיקשיבו$DN2$.הוגן,יחסלהםתנולהם

קייםרובוטים.אליהםתשלחואל

שלהרצוןשביעותביןישירקשר

שמעבי־המדוריםמספרלביןהצרכן

רים

$TS1$שמעבירים$TS1$

$DN2$שמעבירים$DN2$ההשקעהמתלונן.כשהואאותו
אתשרכשאחרילצרכןשקורהבמה

להשקעהשווהלהיותצריכההמוצר
ובשיווק".בפרסום

הצ־ציפיותאתשינתההקורונה

רכנים?

$TS1$?הצרכנים$TS1$

$DN2$?הצרכנים$DN2$

מאודעלתההמודעות"בהחלט.

בתלו־האחרונות.בשנתיים־שלש

נות

$TS1$בתלונות$TS1$

$DN2$בתלונות$DN2$אנ־בשיגרהאלינושזורמות

חנו

$TS1$אנחנו$TS1$

$DN2$אנחנו$DN2$במספרבולטתעלייהמזהים

ל־%06ב־9102מ־%54המוצדקות:
מ־000,01ביותרומדובר.2021ב־
בשנה".תלונות

מיידית?לתקןהעסקיםצריכיםמה

לביןהשיווקביןהפער"את
בתלונות.והטיפולהשירותמחלקת

מענהלקבלרוציםמהצרכנים45%

בש־שלהם,לפנייהוברורמפורט

פה

$TS1$בשפה$TS1$

$DN2$בשפה$DN2$באתריבפועל,ונגישה.פשוטה

הבוטיםתשובותבולטותהאונליין

ממליציםאנחנוהגנרית.והשפה

בכתב,עוניםאתםאםגםלעסקים:
שקראתםציינובהתנצלות,תפתחו
המקרה".פרטיאת

מנכ"ללנדסמן,תמי

הציבור""אמון

הצרכניםמחאתעל

שלבעיצומוהיוםנמצאיםאנחנו
צר־מוכניםמתיצרכנים.מחאות

כנים

$TS1$צרכנים$TS1$

$DN2$צרכנים$DN2$יותר?לשלם

שה־ככלתחרותית."בסביבה

תחרות

$TS1$שהתחרות$TS1$

$DN2$שהתחרות$DN2$מר־הצרכניםיותר,גבוהה

גישים

$TS1$מרגישים$TS1$

$DN2$מרגישים$DN2$גבוהמחירעםיותרטוב

לאגרה.תמורהשישחשיםכשהם

הז־כמוהו:מאיןחשובהמחאותגל

רקור

$TS1$הזרקור$TS1$

$DN2$הזרקור$DN2$שהשוקהעובדהעלהואר
והןכוח,ישלמחאותתחרותי.אינו

קרהמהראינומלמטה.משפיעות

שהש־בכלימדובראבלהפעם.

פעתו

$TS1$שהשפעתו$TS1$

$DN2$שהשפעתו$DN2$היחידההדרךטווח.קצרת

ענפיבפתיחתהיאשורשלטיפול

לש־והחשמלהטואלטיקההמזון,

חקנים

$TS1$לשחקנים$TS1$

$DN2$לשחקנים$DN2$נפחאתשיגדילוחדשים

באמצעותובראשונהבראשהשוק,
נאבקיםכולםכאשרמקביל.יבוא
שימושעושותחברותהמחיר,בזירת

בידול".לייצרכדיהשירותבאיכות

צילום:
אביגיל
עוזי


