TAKACS JANOS

Az elégedettseg novelése,
a panaszok haszna

Sokaig gondot okozott az orszagosan is jelent8s érté-
kesit6 helyekkel rendelkez6 vallalatnak a készlet- és
el6legnyilvantartd szamitdégépes rendszere. Nem tud-
tak megmondani a vev6knek, hogy mennyit rendel-
tek, s hogy az el6leg és az arra kapott kamat utan
mennyit kell fizetniik. A kdzpont utasitasa szerint az
Ugyfélnek nem szabad észrevennie a szamitégépes
operacio hibajat, észrevétlentl kell a rendszert kike-
rulni. Abajt nem lehetett eltitkolni, s ahonnét a legtobb
panasz j6tt, elmarasztaltak a dolgozékat.

A masik, jelentSs piaci részesedési vallalkozasnal
az eladdk észrevették, hogy a hitelbe vasarolni szan-
dékozok, meghallgatva a kockazatkezelési eljarast, bar
megigérték, hogy visszatérnek, inkabb mashova men-
tek, és a piaci részesedés 9%-rol két év alatt 5,4%-ra
csokkent.

Az esetek annyiban azonosak, hogy elégedetlenek
a vevlk, és j6 szandékkal feltételezhet6, hogy az el-
addszemélyzet is. Az els6 esetbdl nem derdl ki, hogy a
személyzet mennyire hatarozottan és mikortol jelenti
amukodés hibait. A masodiknal az értékesitési nehéz-
seégek gyarapodasa megmutatkozott a f6kdnyvben, de
az okok feltaratlansaga gyenge akaratra vallott, vagy
esetleg nem is volt kivanatos a vezetés részérél. Akar-
milyen magatartas a f6 oka a cselekvéshidnynak, meg
kell allapitanunk, hogy érzéketlenek a vevd elégedett-
ségére, nincs késztetésik a panaszkezelésre, és a sze-
mélyzet kevés batoritast kap a panaszok gy(ijtésére.
Nem ismerték fel, hogy a panaszkezelés hatékony a
véllalat szdmara, hozadéka fel-
becsulhetetlen az életben mara-
dashoz, nem pedig ismeretlen
vagy kellemetlen ny(g.

Akarmi is az oka a panaszok
elhanyagolasanak, az értékesité
soha nem hibéaztathat6. A veze-
tés felel6ssége a fogadasra és
kezelésre alkalmas légkor kiala-
kitdsa, a hatékony megoldasok
megszervezése, és a nyiltsag
Osztbnzése.

gyUjtésére.
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A panaszos értékes segit6tars

A panasz mindig nehézséget okoz a kapcsolatokban,
még akkor is, ha a panaszos segité szandékd. Valami-
lyen képzetet, szokast, ellatast kritizal, és egyarant kel-
lemetlen minden résztvevének. Gondoljuk el, hany-
szor hatraltunk meg: kiiléndsen, ha irasban vartak el, s
inkabb visszaléptlink a kritikatol. Manapsag a cég tu-
lajdonoséanak, kdzponti funkcionalis csoportjainak
személytelen az ugyfél. A céhes vilagban nem volt
kénny(d atpartolni a méasik mesterhez, mert szdmon
tartottak a vevOket. Ma tulzas lenne azt allitani, hogy
ennyire észrevehetd a szerepl6k valtozasa. A szemeély-
telenség tdmegmentalitdsdban kénnyebben lemon-
dunk kapcsolatainkrol és csatlakoznunk méasokhoz.

Az elégedetlen vevnek nem kell faradoznia azért,
hogy megkapja a hianypétlast, és nem kell varnia, hogy
megvaltozzon az eladd. A vallalat folyamatosan érzéke-
li a piacvesztést, mikdzben nem kap visszajelzést, nem
panaszkodnak. Amikor megszamoljak a kifogasolokat,
tényleg Ugy érezhetd, hogy megelégedett tigyfelkoruk
van. S6t, még Ugyfélelégedettségi megkérdezéseket is
végeznek, és aszerint is rendben van minden. A véla-
szoldk elmondjak, hogy mennyi ideje tgyfelek, milyen
rangsort allitanak fel a kiszolgalas minéségét jellemz6
cselekvések kozott, esetleg hogy maésutt is vasarolnak, s
hogy nem mindig ajanlanak a vallalatot ismerd&seiknek
sth. Ezek fontos altalanos allapotjellemzék, de nem tu-
dunk meg sokat az okokrél. Ra-
mutatnak arra, hogy a kevés pa-
nasz nem vigasztald, mert az elé-
gedetlen tgyfelek éles verseny-
ben, b6 lehet8ségeknél inkabb
véltanak, mintsem valtoztatni
akarnanak a meglévd kapcsola-
ton. Alapszabéalyként tehat ki-
mondhatjuk, hogy ne a pana-
szok szamabdl induljunk ki, ha-
nem azok természetébdl, a létre-
jottekor meglévé koralmények-
b6l és az ismétlédésekbdl.
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A mennyiségnek is jelentGsége van, mert megszo-
i rozva 20-30-cal, szamithatunk arra, hogy ezek 5-10
j embernek elmondjak. Egyetlen panaszos igy 100-150
| embert tart tavol a potencidlis Ggyfélcsoporthdl. A pa-

nasz ezért igen fontos, kezelést igényel!l A meglévd
I Ggyfelek elveszitése 6nmagaban is jovedelemkiesést
i jelent, és ennek pétlasa a terjedd rossz hir miatt meg-
sokszorozza a koltségeket.

A panaszt tev0 felvallalja a rendreutasitas, a meg-
| szégyenités, a k6zémbdsség kockazatat. Akkor miért
; vallalja mégis? Semmi esetre sem azért, mert a valla-

latnak akar segiteni. Mi azonban tudjuk, hogy segit ez-
| zel. A panaszos lehet, hogy egyébként jol érzi magat,
lehet, hogy preferenciai kézoétt nem kap 1ényeges he-
lyet a kifogasolt helyzet, de mégis egyutt akar mikdd-
ni. Ett6l valik értékessé a panasza, mert bizonytalan
I kimeneteld, és egyébként konnyen kicserélhet6 szere-
| pet vallal. A panaszost érdekli a konfliktuson kiviil
mas is, s ez a javulas!

I A panaszkezelés megszervezése

| Az egész szervezetet at kell, hogy hassa a kezelés 6szin-
te és fogekony megkézelitése. A panaszokat nem eltit-
1 kolni kell, mikoédé er6ként kell bevonni a szervezetbe.
ElsGsorban az értékesité helyeken ismerik fel az
elégedetlenséget, és részben a t6luk fiiggd tertilethez
kapcsolodé esetekben az okokat. Tul bonyolult a val-
lalkozasok szervezete, hogy ad hoc médon, felkészi-
letlentil kdzelitsenek hozza. A panaszok felmertlésé-
I nek helye gyakran félrevezetd. A termékismeret hiéa-
I nya lathatélag kdnnyen visszavezethet6 az értékesité
I személyére, kliléndsen, ha nem gondolnak arra, hogy
talterhelt lehet az eladd, vagy nem kap elég tajékozta-
tast. Ovakodjunk a kénny(i talalatoktol és azonosita-
soktol. Nagy vallalatoknal el6szér az értékesitd helye-
ket és az azokon kivli, de a vallalaton beltli hibakat
vagy éppen ajol mikddo eljarasokat még jobba tehetd
lehet6ségeket kell pontosan kérilhatarolni. A rend-
szert jol ismerd és a termék vagy szolgaltatas operaci-
0s eljaréasaibol felkészult, a terméket alaposan ismer§
I gyakorlati emberek alkothatjak a panaszt kezel§ szer-
vezeti egységet. EIGszor meg kell érteni a panaszt, és
ismerni kell a helyzetet létrehoz6 kdriilményeket. Vi-
lagosan kell 1atni a panasznak induld, de a vevéi meg
I nem értésbdl, tudatlansagbol eredd kifogasokat. Még
ezek is hasznossa valhatnak a vallalatok szamara az

| eljarasok egyszerUsitésében.
; A megértéssel egyltt meg kell oldani a szervezetben
a panasz funkcionalis teriletekhez valo rendelését. Ez
| szinte lehetetlen feladat, hiszen a specializalodas telje-
| sen ez ellen hat. Akkor vonjak be éppen azokrol a teri-
letekrdl a szakért6ket, akiknek ellenérdeke a valtozas?
1 Astéb lehet hogy tul nagyra fog sikeredni, de a koztes
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tertileteken és a fellletek csatlakozasanal bizni lehet az
okok felszinre kertilésében, egyttt fognak mikddni a
tagok. A panaszkivizsgalas és az okok kideritésének ha-
tékonysagat tovabb ndvelheti a vallalat levelezésének
rendszeres, idészakonkeénti feltilvizsgalata. A funkcio-
nalis csoportok és az értékesitd, termel6 helyek kdzotti
levelekbdl egyértelm(en kiderl a betegség. Szoros kor-
relaciot fognak felfedezni a panasz témaja és a levelezeé-
sekben visszatérd, a korrekciokra tobbszor tett igéretek,
javitasok, félreértések vagy éppen a semmitteveés kozott.

A panaszkezelést technikailag meg kell kénnyiteni
avevOknek, mert kdszonet jar nekik a faradsagéaért. Az
elére gyartott formanyomtatvanyok tartalmaznak
marketingkérdéseket, hozzajarulnak a valaszhajlan-
ddsag novekedéséhez. A nagy vallalatoknal az ingyen
hivhaté telefon még jobban batoritja az tigyieket, mert
aztigazolja, hogy tor6dnek vele, és érdekli a vallalatot
a véleménye.

A panasz kezelése

A vevikorben tudatositani kell, hogy figyelnek ra, ha
véleményt mond. Ehhez persze édeskevés a technika
és a személyzet. A panaszkezel6k nem mindegyike
kedves természetd, s ezt is el kell viselni. A megszemé-
lyesités kudarcnak mindstl. Nem az jut el6sz6r az
eszébe: de jo, hogy ma kritikat gyakoroltak felettem.
Ezenkivil retorziétol is tarthat, attdl fiiggéen, hogy
milyen a helyi szellem.

A munkahelyen nem a vevének kell ramutatnia
egyik vagy masik dolgozo tartés alulteljesitésére. Vi-
szont azt is el kell fogadni, hogy az egyre magasabb
elégedettségi szinvonal miatt is lesznek kifogasok. A
mai vallalat igen bonyolult szervezet, tehat a lokalizal-
haté panasz sem hatarozhaté meg minden esetben
egyetlen személy egyetlen cselekvési helyzetére. Nem
kell tehat kétségbe esni. Amit tenni kell: a panaszt ko-
molyan kell venni és meg kell keresni az okat.

A panaszok eltitkolasat csak a nyilt szemlélet val-
lalatoknal lehet elkerilni. Ahol a mindséget f6leg asze-
rint mérik, hogy mennyi a panasz, mikdzben elfelejtik
az okait kikutatni - s hany ilyen van -, ott a szemétko-
sar mélyére fogjadk dobni a leveleket. Semmi méast nem
csinalnak, csak beéllnak a cinkosok kozé, takarjuk be
minél tébben a hibakat. Amikor a vezetés nem kivancsi
az okokra, vagy az értékesit6 helyeket teszi felelGssé -
ami kdnnyd, mert az a konfrontacio felllete -, a passzi-
vitast viszi a piacra. A véllalattal szembeni elkdtelezett-
ség a személyek iranti kifogasolhat6 elkotelezettséget
jelenti, a lelkesedés pedig inkdbb szavakban nyilvanul
meg, mint tényleges cselekvésekben. A panaszok akti-
valasahoz a belsd kérnyezet nyiltta tétele az els6 ut. A
jobbit6 szandék természetes tulajdonsaga az embernek,

i akreativitasan kereszttl fog megnyilvanulni. Ezekre az



Otletekre nem elég biztatni, hanem érzékeltetni is kell a
megvalésitasra iranyuld komoly szandékot.

Ezutan a panaszokat nem problémanak fogjak fel,
hanem segitségnek a javitdshoz. Hibas gondolkodas,
ha a panaszokat hasznaljak fel a dolgozék mindgsitésé-
hez, s az egyébként j6 szinvonall teljesitményt ezzel
rontjak le. A panaszok okai sokszor nem egyetlen sze-
mélyre vezethet6k vissza. Nem lehet a kériilmények-
tél fliggetleniil vizsgalni!

A dolgozokat is fel kell késziteni a személyes pa-
naszkezelésre. A panaszosok hajlamosak el6szér a ve-
zet6t keresni, elhlizva ezzel az elintézés idejét. Egyezte-
t6 targyalasokra, j6 helyi szellem esetén, ritkan kerdl
sor. Ha megvan a bizalom és nem kell félni a retorziétal,
akkor ,,csak" a panasz elintézéséhez és lezarasadhoz
szikséges képességek fejlesztésével kell torédni. A ke-

I zel6nek is értenie kell a panaszt és értenie kell a szere-
] pét. Nem az a feladata, hogy meggy&zze a vevét: igaza

van, de nem 6, hanem a vallalat tehet réla, s ezért nem

| tud semmit csinalni. A vallalatot képviseli, s amit valla-
i lati okra lehet visszavezetni, azt el kell ismernie.

A panaszkezelésben a vallalat er6sodhet, értékes

| hireket szerez az er6ssége mellett az esetleges gyenge-
| ségér6l. Emberek testesitik meg a céget, adjak eréssé-
j gét és okozzak gyengeségét. A panaszok lelkiismere-
| tes, félelemmentes feldolgozasa segitség. Er6forras-
I megtakaritas, veszteségcsdkkentés, amit a panaszok
I elemzése nélkil, dragan kellene p6tolni az informaci-
j Os és piaci elemzési szolgaltatasok megvasarlasaval.

Szerz6nk a Budapest Bank
Rakosszetmihalyi Fiokjanak igazgatoja
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