Bevezetd

A szerkesztd levele

,Hiba csuszott a szolgaltatasba.”

marciusi megjelenésbdl aprilis lett. S6t, hogy a helyzet bonyolul-

tabb legyen, par el6fizet6hoz valamiért egyaltalan nem jutott el a
postai kézbesités. Nem csoda, hogy volt is néhany panasz. (Szeren-
csére csak néhany és ezeket igyekezett mind a Magyar Posta, mind mi
miel6bb megnyugtatéan rendezni.)

Mindamellett, hogy egy szolgaltatd a hibaibdl tanul igazan, ami rend-
kivil érdekes: a panaszok el6adasmodija tokéletesen besorolhatd volt
azokba az ugyfél-kategéridkba, melyeket Kolos Krisztina és Kenesei
Zsofia cikkiikben ismertetnek. Kutatasuk soran 30 dgyféllel, illetve 30
tgyfélszolgalatossal készitettek interjat, arra (is) keresve a valaszt, hogy
miként latja a két ,oldal” egymast.

Egy biztos: a fogyasztdék panasza - barmilyen meglepd is - sokszor
jot tesz a cégnek. A legtdbben ugyanis nem veszik a faradtsagot, hogy
panaszkodjanak. Egyszerlien elhagyjak a szolgaltatét - barataiknak
persze részletesen beszamolva az esetr6l. A fogyasztéi panasz tehat al-
das is lehet. Klldndsen, ha tudjuk, hogy akinek sikerll megnyugtatdéan
rendezni a probléméjat, hliségesebb ugyfél lesz, mint akinek soha nem
volt problémaja. Utébbi jelenséget a tudomany ,panaszkezelési para-
doxonnak” nevezi.

Bar a fenti szempontok miatt hasznos a panasz, azért tal sok ne le-
gyen bel6le - roviden igy foglalhaté 6ssze a lényeg. A szolgéltatas ak-
kor jo, ha a fogyaszt6 altal elvart és észlelt min6ség kodzel all egymas-
hoz, nem nagy a 'gap’. Veres Zoltan ezen gapeket jarja koril alaposan
tanulmanyéaban.

A szolgéltatdsok ma mar kiemelked&en fontosak a vilaghalén is: hol
kiegészitéként, hol f6 platformként hasznalva utébbit. Banyai Edit cikke
az internet hatasat elemzi a szolgaltatd6 cégek marketingtevékenységé-
re, tobb példaval arra vonatkoz6an, hogy mikor és hogyan lehet igazan
sikeres az online megoldas. Mint irja, sokszor tul sok mindent a web-
designerekre biznak, mikézben az alap marketingkoncepcié (még)
nincs is kitaladlva. Vagy akar maga a szolgaltatas hibadzik. Pedig itt in-
dul minden: a szolgaltatasmarketing alapja, hogy legyen egy j6 szolgal-
tatasunk.

Amennyiben barmilyen észrevétele van a lappal kapcsolatban, szive-
sen ilok le Onnel egy kéavéra, melyre természetesen a vendégem.

Sajnos legutébbi szamunk esetében ez tértént: a kordbban jelzett
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