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Az elégedettség növelése, 
a panaszok haszna
Sokáig gondot okozott az országosan is jelentős érté
kesítő helyekkel rendelkező vállalatnak a készlet- és 
előlegnyilvántartó számítógépes rendszere. Nem tud
ták megmondani a vevőknek, hogy mennyit rendel
tek, s hogy az előleg és az arra kapott kamat után 
mennyit kell fizetniük. A központ utasítása szerint az 
ügyfélnek nem szabad észrevennie a számítógépes 
operáció hibáját, észrevétlenül kell a rendszert kike
rülni. A bajt nem lehetett eltitkolni, s ahonnét a legtöbb 
panasz jött, elmarasztalták a dolgozókat.

A másik, jelentős piaci részesedésű vállalkozásnál 
az eladók észrevették, hogy a hitelbe vásárolni szán
dékozók, meghallgatva a kockázatkezelési eljárást, bár 
megígérték, hogy visszatérnek, inkább máshova men
tek, és a piaci részesedés 9%-ról két év alatt 5,4%-ra 
csökkent.

Az esetek annyiban azonosak, hogy elégedetlenek 
a vevők, és jó szándékkal feltételezhető, hogy az el
adószemélyzet is. Az első esetből nem derül ki, hogy a 
személyzet mennyire határozottan és mikortól jelenti 
a működés hibáit. A másodiknál az értékesítési nehéz
ségek gyarapodása megmutatkozott a főkönyvben, de 
az okok feltáratlansága gyenge akaratra vallott, vagy 
esetleg nem is volt kívánatos a vezetés részéről. Akár
milyen magatartás a fő oka a cselekvéshiánynak, meg 
kell állapítanunk, hogy érzéketlenek a vevő elégedett
ségére, nincs késztetésük a panaszkezelésre, és a sze
mélyzet kevés bátorítást kap a panaszok gyűjtésére. 
Nem ismerték fel, hogy a panaszkezelés hatékony a 
vállalat számára, hozadéka fel
becsülhetetlen az életben mara
dáshoz, nem pedig ismeretlen 
vagy kellemetlen nyűg.

Akármi is az oka a panaszok 
elhanyagolásának, az értékesítő 
soha nem hibáztatható. A veze
tés felelőssége a fogadásra és 
kezelésre alkalmas légkör kiala
kítása, a hatékony megoldások 
megszervezése, és a nyíltság 
ösztönzése.

A panaszos értékes segítőtárs

A panasz mindig nehézséget okoz a kapcsolatokban, 
még akkor is, ha a panaszos segítő szándékú. Valami
lyen képzetet, szokást, ellátást kritizál, és egyaránt kel
lemetlen minden résztvevőnek. Gondoljuk el, hány
szor hátráltunk meg: különösen, ha írásban várták el, s 
inkább visszaléptünk a kritikától. Manapság a cég tu
lajdonosának, központi funkcionális csoportjainak 
személytelen az ügyfél. A céhes világban nem volt 
könnyű átpártolni a másik mesterhez, mert számon 
tartották a vevőket. Ma túlzás lenne azt állítani, hogy 
ennyire észrevehető a szereplők változása. A személy
telenség tömegmentalitásában könnyebben lemon
dunk kapcsolatainkról és csatlakoznunk másokhoz.

Az elégedetlen vevőnek nem kell fáradoznia azért, 
hogy megkapja a hiánypótlást, és nem kell várnia, hogy 
megváltozzon az eladó. A vállalat folyamatosan érzéke
li a piacvesztést, miközben nem kap visszajelzést, nem 
panaszkodnak. Amikor megszámolják a kifogásolókat, 
tényleg úgy érezhető, hogy megelégedett ügyfélkörük 
van. Sőt, még ügyfélelégedettségi megkérdezéseket is 
végeznek, és aszerint is rendben van minden. A vála
szolók elmondják, hogy mennyi ideje ügyfelek, milyen 
rangsort állítanak fel a kiszolgálás minőségét jellemző 
cselekvések között, esetleg hogy másutt is vásárolnak, s 
hogy nem mindig ajánlanák a vállalatot ismerőseiknek 
stb. Ezek fontos általános állapotjellemzők, de nem tu

dunk meg sokat az okokról. Rá
mutatnak arra, hogy a kevés pa
nasz nem vigasztaló, mert az elé
gedetlen ügyfelek éles verseny
ben, bő lehetőségeknél inkább 
váltanak, mintsem változtatni 
akarnának a meglévő kapcsola
ton. Alapszabályként tehát ki
mondhatjuk, hogy ne a pana
szok számából induljunk ki, ha
nem azok természetéből, a létre
jöttekor meglévő körülmények
ből és az ismétlődésekből.
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A mennyiségnek is jelentősége van, mert megszo- 
i rozva 20-30-cal, számíthatunk arra, hogy ezek 5-10 
j embernek elmondják. Egyetlen panaszos így 100-150 
J embert tart távol a potenciális ügyfélcsoportból. A pa

nasz ezért igen fontos, kezelést igényel! A meglévő 
I ügyfelek elveszítése önmagában is jövedelemkiesést 
i jelent, és ennek pótlása a terjedő rossz hír miatt meg

sokszorozza a költségeket.
A panaszt tevő felvállalja a rendreutasítás, a meg- 

I szégyenítés, a közömbösség kockázatát. Akkor miért 
; vállalja mégis? Semmi esetre sem azért, mert a válla

latnak akar segíteni. Mi azonban tudjuk, hogy segít ez- 
I zel. A panaszos lehet, hogy egyébként jól érzi magát, 

lehet, hogy preferenciái között nem kap lényeges he
lyet a kifogásolt helyzet, de mégis együtt akar működ
ni. Ettől válik értékessé a panasza, mert bizonytalan 

! kimenetelű, és egyébként könnyen kicserélhető szere- 
I pet vállal. A panaszost érdekli a konfliktuson kívül 

más is, s ez a javulás!

! A  panaszkezelés megszervezése

I Az egész szervezetet át kell, hogy hassa a kezelés őszin
te és fogékony megközelítése. A panaszokat nem eltit- 

1 kölni kell, működő erőként kell bevonni a szervezetbe.
Elsősorban az értékesítő helyeken ismerik fel az 

elégedetlenséget, és részben a tőlük függő területhez 
kapcsolódó esetekben az okokat. Túl bonyolult a vál
lalkozások szervezete, hogy ad hoc módon, felkészü
letlenül közelítsenek hozzá. A panaszok felmerülésé- 

! nek helye gyakran félrevezető. A termékismeret hiá- 
I nya láthatólag könnyen visszavezethető az értékesítő 
I személyére, különösen, ha nem gondolnak arra, hogy 

túlterhelt lehet az eladó, vagy nem kap elég tájékozta
tást. Óvakodjunk a könnyű találatoktól és azonosítá
soktól. Nagy vállalatoknál először az értékesítő helye
ket és az azokon kívüli, de a vállalaton belüli hibákat 
vagy éppen a jól működő eljárásokat még jobbá tehető 
lehetőségeket kell pontosan körülhatárolni. A rend
szert jól ismerő és a termék vagy szolgáltatás operáci
ós eljárásaiból felkészült, a terméket alaposan ismerő 

! gyakorlati emberek alkothatják a panaszt kezelő szer
vezeti egységet. Először meg kell érteni a panaszt, és 
ismerni kell a helyzetet létrehozó körülményeket. Vi
lágosan kell látni a panasznak induló, de a vevői meg 

I nem értésből, tudatlanságból eredő kifogásokat. Még 
ezek is hasznossá válhatnak a vállalatok számára az 

I eljárások egyszerűsítésében.
; A megértéssel együtt meg kell oldani a szervezetben 
' a panasz funkcionális területekhez való rendelését. Ez 
I szinte lehetetlen feladat, hiszen a specializálódás telje- 
I sen ez ellen hat. Akkor vonják be éppen azokról a terü

letekről a szakértőket, akiknek ellenérdeke a változás? 
1 A stáb lehet hogy túl nagyra fog sikeredni, de a köztes

területeken és a felületek csatlakozásánál bízni lehet az 
okok felszínre kerülésében, együtt fognak működni a 
tagok. A panaszkivizsgálás és az okok kiderítésének ha
tékonyságát tovább növelheti a vállalat levelezésének 
rendszeres, időszakonkénti felülvizsgálata. A funkcio
nális csoportok és az értékesítő, termelő helyek közötti 
levelekből egyértelműen kiderül a betegség. Szoros kor
relációt fognak felfedezni a panasz témája és a levelezé
sekben visszatérő, a korrekciókra többször tett ígéretek, 
javítások, félreértések vagy éppen a semmittevés között.

A panaszkezelést technikailag meg kell könnyíteni 
a vevőknek, mert köszönet jár nekik a fáradságáért. Az 
előre gyártott formanyomtatványok tartalmaznak 
marketingkérdéseket, hozzájárulnak a válaszhajlan
dóság növekedéséhez. A nagy vállalatoknál az ingyen 
hívható telefon még jobban bátorítja az ügyieket, mert 
azt igazolja, hogy törődnek vele, és érdekli a vállalatot 
a véleménye.

A panasz kezelése

A vevőkörben tudatosítani kell, hogy figyelnek rá, ha 
véleményt mond. Ehhez persze édeskevés a technika 
és a személyzet. A panaszkezelők nem mindegyike 
kedves természetű, s ezt is el kell viselni. A megszemé
lyesítés kudarcnak minősül. Nem az jut először az 
eszébe: de jó, hogy ma kritikát gyakoroltak felettem. 
Ezenkívül retorziótól is tarthat, attól függően, hogy 
milyen a helyi szellem.

A munkahelyen nem a vevőnek kell rámutatnia 
egyik vagy másik dolgozó tartós alulteljesítésére. Vi
szont azt is el kell fogadni, hogy az egyre magasabb 
elégedettségi színvonal miatt is lesznek kifogások. A 
mai vállalat igen bonyolult szervezet, tehát a lokalizál
ható panasz sem határozható meg minden esetben 
egyetlen személy egyetlen cselekvési helyzetére. Nem 
kell tehát kétségbe esni. Amit tenni kell: a panaszt ko
molyan kell venni és meg kell keresni az okát.

A panaszok eltitkolását csak a nyílt szemléletű vál
lalatoknál lehet elkerülni. Ahol a minőséget főleg asze
rint mérik, hogy mennyi a panasz, miközben elfelejtik 
az okait kikutatni -  s hány ilyen van -, ott a szemétko
sár mélyére fogják dobni a leveleket. Semmi mást nem 
csinálnak, csak beállnak a cinkosok közé, takarjuk be 
minél többen a hibákat. Amikor a vezetés nem kíváncsi 
az okokra, vagy az értékesítő helyeket teszi felelőssé - 
ami könnyű, mert az a konfrontáció felülete -, a passzi
vitást viszi a piacra. A vállalattal szembeni elkötelezett
ség a személyek iránti kifogásolható elkötelezettséget 
jelenti, a lelkesedés pedig inkább szavakban nyilvánul 
meg, mint tényleges cselekvésekben. A panaszok akti
válásához a belső környezet nyílttá tétele az első út. A 
jobbító szándék természetes tulajdonsága az embernek, 

i a kreativitásán keresztül fog megnyilvánulni. Ezekre az
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ötletekre nem elég biztatni, hanem érzékeltetni is kell a 
megvalósításra irányuló komoly szándékot.

Ezután a panaszokat nem problémának fogják fel, 
hanem segítségnek a javításhoz. Hibás gondolkodás, 
ha a panaszokat használják fel a dolgozók minősítésé
hez, s az egyébként jó színvonalú teljesítményt ezzel 
rontják le. A panaszok okai sokszor nem egyetlen sze
mélyre vezethetők vissza. Nem lehet a körülmények
től függetlenül vizsgálni!

A dolgozókat is fel kell készíteni a személyes pa
naszkezelésre. A panaszosok hajlamosak először a ve
zetőt keresni, elhúzva ezzel az elintézés idejét. Egyezte
tő tárgyalásokra, jó helyi szellem esetén, ritkán kerül 
sor. Ha megvan a bizalom és nem kell félni a retorziótól, 
akkor „csak" a panasz elintézéséhez és lezárásához 
szükséges képességek fejlesztésével kell törődni. A ke-
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! zelőnek is értenie kell a panaszt és értenie kell a szere- j 
] pét. Nem az a feladata, hogy meggyőzze a vevőt: igaza 

van, de nem ő, hanem a vállalat tehet róla, s ezért nem 
I tud semmit csinálni. A vállalatot képviseli, s amit válla- j 
i lati okra lehet visszavezetni, azt el kell ismernie.
I A panaszkezelésben a vállalat erősödhet, értékes i 
I híreket szerez az erőssége mellett az esetleges gyenge- | 
I ségéről. Emberek testesítik meg a céget, adják erőssé- | 
j gét és okozzák gyengeségét. A panaszok lelkiismere- í 
I tes, félelemmentes feldolgozása segítség. Erőforrás- i 
I megtakarítás, veszteségcsökkentés, amit a panaszok j 
I elemzése nélkül, drágán kellene pótolni az informáci- 
j ós és piaci elemzési szolgáltatások megvásárlásával.

Szerzőnk a Budapest Bank 
Rákosszetmihályi Fiókjának igazgatója
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