Noha minden véllalat a vevdi
elégedettség novelésére torekszik,
sziikségszer(i, hogy egyes vevk
elégedetlenek lesznek a kapott
szolgaltatassal. Attdl fliggetlendil,
hogy a vevd elégedetlenségének
hangot ad vagy sem, panaszhelyzet
alakul ki. Ekkor nagy jelent6sége
van annak, hogy a véllalat hogyan
kezeli ezt a szituaciot. A cikkben
attekintjik a panaszkezelés kutatasi
lehetéségeit, majd bemutatunk egy
olyan kutatast, amely a kritikus
esetek modszerét felhasznélva ad
képet a vev6i panaszok
természetérdl.

Kolos Krisztina - Kenesei Zso6fia

A panaszkezelés
kritikus esetel.

nes években a panaszhelyzetek vizsgalata. Nem véletlen a

téma népszerlisége. Egy kutatasban példaul a kézponti téma a
szolgaltaté-elhagyas okainak feltarasa volt. Arra a kérdésre, hogy
sVolt-e valaha olyan élménye, amikor egy hibas panaszkezelési helyzet
utdn soha tobbet nem vette igénybe a szolgaltatast?” a vélaszaddkat
korlatozni kellett, hogy maximum harom ilyen esetet emlitsenek meg,
mert kulonben kezelhetetlenné valt volna az interjuk hossza. A legré-
gibb eset 25 évvel az interju eldtt tértént meg, s az esetek 86%-a 5 évnél
régebbi volt [Hunt,1991]. Ez az eredmény is ramutat arra, hogy a fo-
gyasztok emlékezetében a hibas szolgaltatasok, s kiléndsen a hibas
panaszkezelés mély nyomokat hagy, nem felejtik egykénnyen rossz él-
ményeiket.

n szolgaltatasok kutatdsanak egyik fontos agava valt a kilencve-

A HIBAS SZOLGALTATAS KIALAKULASA

Mi az oka annak, hogy a szolgaltatasi dgazatban a panaszkezelés
kulcsfontossagu tényez6? Els6sorban azzal magyarazhatdé, hogy a
szolgaltatasok sajatos jellemzékkel rendelkeznek, amelyek hatéassal
vannak a szolgéltatasok teljesitésére és a szolgéaltatasok fogyasztasara
is. Ezeket a jellemz&ket Zelthaml és tarsai [1985] foglaltak Ossze, s a
megfoghatatlansag, a fogyasztas és a termelés egyidejlisége, a valto-
zékonysag és a tarolhatatlansag koncepcidi koré csoportositottak. Fol-
merul a kérdés, hogy ezek a szolgaltatastulajdonsagok milyen médon
befolyasoljak téméankat, a panaszhelyzet-kezelést. A megfoghatatlan-
sag, mint alapvetd jellemzd elssorban azért valik fontossa, mert a fo-
gyaszté nem tudja fizikai valésagadban megvizsgalni a szolgaltatast, igy
csak masodlagos informacioforrasok alapjan tud a mingségrél informéa-
ciOkat szerezni. A min8ség el6rejelzése a legtdbb szolgaltatasnal ta-
pasztalati jellegli [Bateson, 1995], a fogyasztd a szolgaltatas elfogyasz-
tdsa révén tud a minéségrél tdjékozdédni. Mi tébb, vannak olyan szolgal-
tatdsok - els6sorban a professzionalis szolgéaltatdsok - amelyek min6-

1 A kutatast az OTKA 49267 szamU palyazata finanszirozta
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ségérdl a szolgaltatas teljesitése utan sem igen tu-
dunk nyilatkozni. Ezek a tényez6k nyilvanvaléan na-
gyon megnovelik a fogyaszto észlelt kockazatat [Ko-
los, 1999], A hibas szolgaltatas lehetéségének ,rém-
képe” tehat sokkal er6sebb a szolgaltatasok igény-
bevétele el6tt, mint a megfoghatd javak esetében.
A sztenderdizalds ugyan nyilvdnvald6 megoldéast
jelenthetne e problémara, csakhogy a szolgaltatasok
legtdbbje er8sen emberi er6forrds igényes, igy ne-
héz tokéletesen egységesiteni a nydjtott szolgalta-
tast. Az emberek nyilvanvalban nem gépek, ezért
el6fordul, hogy hibaznak. Abban az esetben, ha ez
megtoérténik, a szolgaltatonak fol
kell készilni a hibazas lehetdsé-
gére, és a panaszkezelés elveinek
kidolgozasaval adekvat megolda-
sokat kell adni a hibas szolgaltata-
sokra (Veres, 1998). A termelés és
a fogyasztas szétvalaszthatatlan-
saga ismét csak egy Ujabb forrasa
a hibas szolgéltatasoknak, hiszen
a fogyasztd részese a szolgaltatas el6allitasanak, igy
nincs lehet6ség a hibas szolgaltatasok el6zetes ki-
sz(irésére. Ha valahol hiba torténik, azzal régton
szembesiil a fogyaszto, |évén ott van a helyszinen. S
végul a tarolhatatlansag (kereslet és kinalat dssze-
egyeztetésének nehézkessége) talan a legtébb szol-
galtatasi panasz forrdsa, hiszen a nem elérhet6, vagy
lassan, sok sorbaallassal, varakozassal elérhet6
szolgaltatas okozza a legtdbb fogyasztéi panaszt.

A vevdli panasz fontossaga

A panaszhelyzetek kialakulasanak egyik legfonto-
sabb problémaja, hogy a fogyasztok igen kevés sza-
zaléka mondja el panaszat a szolgaltatonak, leg-
tébbjuk inkabb csak elhagyja a szolgaltatét anélkdl,
hogy barmit is széva tenne. A mar idézett kutatas
[Hunt, 1991] szerint azok kézul, akik hibas szolgalta-
tasteljesités miatt hagytak el a céget, csupan 53% je-
lezte a problémat. Ez egyrészt gatolja a szolgaltatot
abban, hogy jovategye hibajat, masrészt figyelembe
véve mas kutatasi eredményeket, azt is tudni kell,
hogy a szolgaltaté felé tortént panasz elmaradasa
nem feltétlendl jelenti a panaszkodas elmaradasat is.
A fogyasztok jelentds része nem a szolgaltatonak,
hanem az ismer6seinek panaszkodik, ami nyilvanva-
I6an negativ szajreklamot jelent.

Azt, hogy a fogyasztd tesz-e panaszt, a kovetkezd
tényezdbk befolyasoljak [Ford, Scheffman, Weiskopf,
2004]
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- varhatéan mennyi ideig veszi igénybe a szolgalta-
tast,

- képes-e a hiba okdnak megallapitasara,

- tudja-e, hogy panaszhelyzetben hova kell fordul-
nia,

- mekkordk a szolgaltatas hibajabol szarmazé
pénziigyi veszteségei a panaszkodassal kapcso-
latos ,koltségeihez” képest,

- afogyaszt6 demografiai, gazdasagi, kulturalis jel-
lemzdi.

Kulénbséget kell azonban tenni akdzoétt, hogy a
fogyaszt6é formalis panaszt tesz-e a szolgaltaté vagy

, tudni kell, hogy a szolgaltaté felé tértént panasz el-
maradasa nem feltétlenill jelenti a panaszkodas elma-
radasat is. A fogyaszték jelentés része nem a szolgal-
tatbnak, hanem az ismer6seinek panaszkodik, ami
nyilvAnvaléan negativ szajreklamot jelent.”

mas szervezet felé elégedetlensége esetén, vagy pe-
dig magan jellegli kommunikaciés csatornakat hasz-
nal (pl. negativ informaciét ad tovabb), illetve nem
veszi tbbbé igénybe a szolgaltatast. A formalis és in-
formalis panasz mértékét egyittesen fejezi ki a pa-
naszkodasi hajlandosag. (1. tablazat)

A formalis panaszok szaméat a vallalati bels6 sta-
tisztikak rogzitik, ugyanakkor az egyes orszagok fo-
gyasztovédelmi szervezetei is készitenek elemzés-
éket a hozzajuk eljuttatott panaszokrél. Az amerikai
Better Business Bureau kimutatiasai szerint a statisz-

1. téblazat
Fogyasztok panaszkodéasi hajlandéséaga
kulonb6z6 szolgaltatasoknal

Szolgéltatas Panaszkodasi hajlandésag %
Otthoni javitd szolgaltatas 63%
Autéjavitas 61%
Szélloda 2%
Egészséglgyi szolgaltatasok 78%
Gyorsétterem 8%
Biztositas 60%
Posta 35%
Telekommunikécio 40%
Kozlekedés 10%
Bank 42%

Forrés: Ford, T.G, Scheffman D.T., Weiskopf DA. (2004)



tikdkat a mobiltelefon szolgéaltatokkal szemben beér-
kezett panaszok vezetik, megel6zve az autdkereske-
d6éket [McKinsey Quarterly, 2004], Masfél éves id6-
szak alatt 20.000 panasz érkezett a mobilcégek el-
len. Az incidensek kozel kétharmada szamlazasi
problémakra vezethetd vissza, ezt kdveti a szolgalta-
t6 reakci6ja a problémara (frontemberek viselkedé-
se, hibas felvilagositds, panaszok tovabbitasanak
megtagadasa, stb.), és végil a harmadik legna-
gyobb csoport a megtéveszté kommunikaciéhoz ko6-
tédik (pl. a lefedettséggel, szerzddéses feltételekkel
kapcsolatos tajékoztatas).

A fogyasztoknak azonban csak egy kis hanyada él
a formalis panasz lehet6ségével. Ezt a problémat
szemléletesen a jéghegy csucsanak is szoktak ne-
vezni [Leppard, Molyneux, 1994] A panaszok csak a
jéghegy csucsat mutatjak, a felszin alatt a csendes
tobbség véleménye hizédik meg. Igen valészind,
hogy a megjelené panaszok valamilyen mértékben
torzitottak, példaul a magasabban képzetteket vagy
mas tarsadalmi csoportot jelenitenek meg jobban.
Ezzel atorzitd hatassal tisztaban kell lennie a vallalat-
nak, miel6tt jelent6s marketingakciokba bocsatkoz-
na a fogyasztdi panaszok elemzése alapjan. Nem
utolsésorban pedig meg kell azt is
értenie, hogy miért nem panasz-

érték ismeretében meghatarozhaté az adott problé-
ma bevételre gyakorolt hatasa.

Panaszkezelési paradoxon

A szolgaltatdé cég legnagyobb igyekezete ellenére is
adddhatnak problémak. Késhet a repil6jarat, az al-
kalmazottak baratsagtalanok lehetnek, vagy éppen a
szamitogép haldézatban tdmad zavar. Az elégedetlen
fogyasztok egy része hangot is ad elégedetlenségé-
nek, panaszt tesz, masik részilkk nem fogalmazza
meg kifog4sait, hanem az ismer@seinek szamol be
negativ tapasztalatairél, vagy csak egyszerien elpar-
tol a szolgaltat6jatol. A szolgéltatok gyakran nem
orilnek a panasznak, nem béatoritjak a fogyasztokat
a panasztételre, pedig a panaszok megfelel§ kezelé-
sével egy elégedetlen Ugyfelet lojalis tgyféllé lehet
tenni. A vev6i panasz elmaradasa azért is fontos, mi-
vel létezik az Ugynevezett ,panaszkezelési parado-
xon”, amely azt jelenti, hogy azok a vevdk, akiknek a
panaszat hatékonyan kezelte a szolgaltatovallalat,
sokkal elégedettebbek és lojalisabbak lesznek, mint
azok, akiknek egyszerlien ,csak j0” szolgéltatast
nyujtott [Hart és tarsai 1990; McCollough és tarsai
2000]. Ez természetesen csak az elsd hibara vonat-

kodnak a vevdi, és hogyan lehet-
ne 6ket ebben béatoritani.

Amikor a fogyasztoknak segit-
ségre van szikségik, szamos
csatornan  keresztil  léphetnek
kapcsolatba a szolgaltatéval. Ezek
egy része tudatosan kivalasztott
CRM pont, mint példaul az értéke-
siték, kiskereskedelmi egységek,
call center, maskor pedig csak

A szolgéaltatok gyakran nem orilnek a panasznak,
nem batoritjak a fogyasztokat a panasztételre, pedig a
panaszok megfelel6 kezelésével egy elégedetlen lgy-
felet lojalis tgyféllé lehet tenni. A vevdi panasz elmara-
dasa azért is fontos, mivel létezik az uagynevezett
‘panaszkezelési paradoxon’, amely azt jelenti, hogy
azok a vevdk, akiknek a panaszat hatékonyan kezelte a
szolgaltatévallalat, sokkal elégedettebbek és lojalisab-
bak lesznek, mint azok, akiknek egyszerlien 'csak j6’

masodlagos feladatuk az lUgyfelek
kezelése (széllitok, behajtas stb.)
A problémét az jelenti, ha ezen
csatornak nem mindegyike van felkésziilve arra,
hogy tudjon hallgatni az tgyfélre és visszajelezze a
vevli véleményeket.

A megfelel6 gyakorlati intézkedések akkor szilet-
nek meg, ha a vallalat képes ezen probléméak hata-
sat pénziigyi mutatékban is kifejezni. Meg kell be-
csilni, hogy egy adott probléma, egy adott hénap-
ban hany vevét érint. Kordbbi kutatdsokbdl rendel-
kezésre allhat informacié az adott probléma lojali-
tasra gyakorolt hatasarol (pl. hany széazalékkal
csOkkenti az Ujravasarlast vagy ajanlast), és a vev6-

szolgaltatast nydujtott. ”

kozik, ha a szolgaltat6 masodszor is hibazik, hiaba a
megfelel§ panaszkezelés, a vevd nem fogja toleralni
a hibat [Maxham-Netemeyer 2002].

A PANASZSZITUACIOK KUTATASI
LEHETOSEGEI

A panaszszituaci6 menedzsmentnek tébb kutatasi
vonulata van. Ezek kozil az egyik arra torekszik,
hogy feltarja a panaszkodas elmaradasanak okait
[Alicke, 1992], Kutaték egy masik csoportja a pa-
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naszhelyzetek kialakulasanak okait probalja meg fol-

tarni [Hoffman és tarsai, 1995], Modszeruk a Kritikus

Esetek Mddszere (Critical Incident Technique - CIT;

Osszefoglalasa lasd Kolos, 2004), amely segitségé-

vel meghatarozzak, hogy milyen tipikus szolgaltatasi

hibadk vezetnek panaszhelyzethez. Elemzésik alap-
jan harom f6 csoportja van a hibas szolgaltatastelje-
sitésnek:

1. A szolgéltat6 személyzet reakcidja az alapszol-
galtatdsban bekovetkezett hibara (példaul étter-
mi szolgéltatas esetében hideg étel, nem megfe-
lel6en talalt étel, lassu kiszolgalas, piszkos aszta-
lok, stb.)

,Hoffman és Bateson [2001] kutatasaban példaul a kri-
tikus esetek moédszerével a kdvetkez6 f6 panaszkeze-
[ési modozatokat talaltak az éttermi szituacioban (gya-
1 étel cseréje, 2. ingyen
étel, 3. semmi, 4. bocsanatkérés, 5. a hiba kijavitasa
(pl. étel felmelegitése) 6. arengedmény, 7. menedzs-

korisdguk sorrendjében):

ment beavatkozéasa”

2. A szolgéltatd személyzet reakcidja a vevdi kéré-
sekre (pl. masik asztal kérése, nem dohanyzas
betartatasa, stb.)

3. A szolgéltaté személyzet nem vart reakcidi (pl. ud-
variatlansag, figyelmetlenség: mas étel felszolgé-
lasa, rossz szamlazas, stb.)

Ezekbdl az elemzésekbdl a szolgaltato vallalat ve-
zetbje értékes informéaciokhoz juthat arra vonatkozé-
an, hogy melyek a leggyakoribb hibdk a szolgaltatas
teljesitése soran. Nyilvanval6, hogy ezekre a fo-
gyasztok altal legkritikusabbnak tartott, illetve leg-
gyakoribb hibdk kikliszdbdlésére kell er6forrdsokat
koncentralni.

S végul van a kutatasoknak egy olyan vonulata,
mely arra vonatkozik, hogy milyen modon lehet a pa-
naszhelyzeteket a leghatékonyabban kezelni, milyen
tipusl panaszszituaci6 menedzsment felel meg leg-
inkdbb a vev6knek.

Egy lehetséges modszer ez esetben is a kritikus
esetek modszerel, de sokkal mélyrehatobb koévet-
keztetéseket lehet levonni a kisérleti modszertannal

késziult kutatdsokbdl [Smith és tsai, 1999;
McCollough és tsai, 2000; Tax és tsai, 1998], A kisér-
letek altalaban szcenarié alapuak, ahol a kilonféle
kisérleti helyzeteket kilonféle szcenaridok képviselik.
Tobbféle modon is kivitelezhet6 a kutatas, akar iras-
ban k6zolt szcenaridkkal, akar a valésagos helyzete-
ket bemutat6 szerepjatékok videofelvételének bemu-
tatasaval.

Ha a panaszhelyzeteket vesszik alapul, a vevk
értékelik a hibas szolgaltatas (és az ehhez kapcsolo-
d6 panasz) soran keletkezett koltségeiket (pénz, id6,
energia, kognitiv és érzelmi befektetések), s ezeket
hasonlitjak dssze a varhaté vagy kapott elényokkel,
amelyek jelentik egyrészt a konk-
rétan kapott karpoétlast (pénz-
visszafizetés, bocsanatkérés, cse-
re, stb.), de jelentik azt a médot is,
ahogy az ugyfelet kezelik, vagy
azt, amilyen médon a panaszt a
rendszer részévé teszik. A pa-
naszhelyzetek értékelése soran a
vev@ felméri, hogy a befektetései-
hez viszonyitva a kapott elényok
egyensulyban vannak-e, igazsa-
gos volt-e a panaszhelyzet megol-
dasa. Az igazsagossag vonatkozhat egyrészt a folya-
matra (procedural justice), a személyzet interakciéja-
ra (interactional justice) és magara a kapott kompen-
zaciora (distributive justice): ,Az igazsagossag nem
egyszerlen csak a kimenet igazsdgossagéara vonat-
kozik, hanem arra is, hogy milyen folyamat soran érik
el ezt a kimenetet és ekdzben milyen mddon viszo-
nyulnak az emberhez.” [Austin, 1979, 24. o. idézi:
Tax és tsai, 1998].

A kompenzacios igazsagossag értékelése soran a
reklamalé ugyfél azt vizsgalja, hogy vajon a kapott
elény (legyen sz6 barmilyen kompenzaciordl) egyen-
sulyban van-e az 6t ért hatrannyal. Noha a gyakoribb
eset az, amikor a vev6 Ugy érzi, nem kompenzaltdk
megfeleléen, de el6fordulhat az is, hogy tal nagynak
itéli a kompenzaciot az 6t ért hatranyhoz viszonyitva.
Példaul ha egy pizzafutar azt hirdeti, hogy ha 30 per-
cen bellul nem érkezik meg a pizza, akkor a vev6 azt
ingyen megkapja, akkor a vev6 ezt tul nagyvonall
ajanlatnak érzi, és nem él vele, vagy nem tartja realis-
nak. A kompenzacié tehat nem makédik. Az, hogy

1 Hoffman és Bateson [2001] kutatdsaban példaul a kritikus esetek médszerével a kdvetkez6 f6 panaszkezelési médozatokat talaltak az
éttermi szituaciéban (gyakorisaguk sorrendjében): 1. étel cseréje, 2. ingyen étel, 3. semmi, 4. bocsanatkérés, 5. a hiba kijavitasa (pl.
étel felmelegitése) 6. arengedmény, 7. menedzsment beavatkozasa
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mekkora kompenzaciot tart a vevd jogosnak, fligg
egyrészt attol, hogy mit tart azonos értéklinek a kara-
val (el6z6 példa), de fugg attdl is, hogy milyen eléze-
tes tapasztatai vannak, illetve hogy mit kommunikal a
vallalat magarél (magasan pozicionalt vagy nem) és
fugg attdl is, hogy mas fogyasztok hasonl6é helyzet-
ben mit kaptak, azaz hogy fair-e a kompenzacio.

A folyamat igazsagossaga arra vonatkozik, hogy a
reklamalo vevé értékeli magaban azt a folyamatot is,
amely soran a kompenzaciéhoz hozzajutott. Kutata-
sok soran [Hoffman és tarsai, 1995] bebizonyoso-
dott, hogy azokat a panaszhelyzet megoldasokat,
ahol gyorsan talaltak megoldast, sokkal hatéko-
nyabbnak értékelik a vevék, mint ahol ez lassan tor-
tént meg. Ugyanez vonatkozik a folyamat formalizalt-
sagara is: minél formalisabb a panaszmenedzsment
(formuldk kit6ltése, stb.), annal kevéshé tartjdk a ve-
v6k a panaszkezelést hatékonynak. llyen elemek
még a rugalmassag, az elérhetéség (mennyire
kénny( reklamalni), az informéltsag (mennyire latjak
el a reklamalot informacidkkal a panaszkezelés folya-
matara vonatkozoéan) és az, hogy mennyire van bele-
szOlasa a végs6 kimenetbe a vevének [Tax és tsali,
1998],

Az interakcié igazsagossaga a reklamalé szaméra
aztjelenti, hogy milyen stilusban targyalnak vele az al-
kalmazottak, vajon szivesen veszik a panaszat, vagy
inkdbb bosszankodnak miatta, hogyan kezelik a rek-
lamaloé Ugyfelet, itt olyan szempontokat lehet vizsgal-
ni, minthogy milyen mértékben adnak magyarazatot
az adott hibara, mennyire 8szinték a hibak beismeré-
sekor, mennyire udvariasak, milyen személyes er6fe-
szitéseket tesznek a hiba kijavitdsa érdekében, altala-
nossagban mennyire egyittérzéek a vevével.

A kutatdsi eredmények [Smith és tsai, 1999;
McCollough és tsai, 2000; Tax és tsai, 1998] egyér-
telm(ien azt bizonyitjak, hogy a kompenzacié énma-
gaban nem elegendd a hatékony panaszmenedzs-
menthez, hanem szikség van a folyamat és az inter-
akci6 megfelel6 menedzseléséhez is.

Azt, hogy egy vev6 mennyire tartja hatékonynak a
vallalat panaszkezelését, természetesen mas ténye-
z6k is befolyasoljak, egyfajta kontingencia szemlélet-
tel vizsgalva azt mondhatjuk, hogy a kovetkez6 té-
nyez6k befolyasolhatjak az el6bbi harom tényez6
hatdsat. llyen befolydsol6 szempontok lehetnek
[Hoffman-Kelley, 2000]:

- vevl és eladd kozotti kapcsolat mélysége
- vevl és eladd kozotti kapcsolat kozelsége
- a szolgéltatas igénybe vételének hossza

- a szolgaltatas egyénre szabottsaga
- valtasi koltségek
- a szolgaltatas fontossaga

Ezen tényez6k hatasat mindezidaig tudomanyo-
san nem igazoltdk, ami tag teret ad tovabbi kutata-
sok végzésének.

Végezetil meg kell emliteniink a panaszhelyzet
menedzsmentjével foglalkozé szakirodalomnak egy
olyan agat, amely az etikai kérdésekkel foglalkozik, s
érdeklédésének kbzéppontjaba az etikus, illetve nem
etikus panaszkezelés hatdsanak vizsgalatat allitjak
[Alexander, 2002].

PANASZHELYZETEK KUTATASA
A KRITIKUS ESETEK MODSZEREVEL

A kritikus esetek a szolgaltatasokkal val6 talalkozas
specialis formai. Ezek az interakciok vagy rendkivil
kellemesek vagy ellenkezdleg rendkivil kellemetle-
nek a fogyasztok szamara [Bitner, Booms, Tetreault,
1990]. A Iényeg az, hogy a hatasuk igen hosszan tar-
t6, és erGteljesen befolyasolja a fogyaszt6 késd8bbi
viselkedését.

A kritikus eseteket altaldban mélyinterjis maod-
szerrel gyljtik 6ssze, amely soran a fogyasztok rész-
letesen elmesélik a torténteket. Az interju a kdvetke-
z6 kérdéseket veti fel:

.Probéaljon meg visszaemlékezni olyan esetre,

amikor rendkivil elégedett volt a kapott szolgalta-

tassal, vagy pedig olyanra, amikor rendkivil elé-
gedetlen volt!”

- ,Pontosan mit tett vagy mit nem tett az alkalma-
zott?”

-, Mit kellett volna tennie az alkalmazottnak On sze-
rint?”, ,Milyen viselkedésforma lett volna elvarhaté
az adott helyzetben?”

- ,Voltak-e masok is (méas vev6k, mas alkalmazot-
tak) jelen?”, ,Hogyan hatott jelenlétiik a valaszado
és az alkalmazott viselkedésére?”

- .Milyen kovetkeztetést vont le az esetbdl?”, ,Mi-
lyen személyes tapasztalatot vont le a torténtek-
bdl? Beszélt-e err6l masokkal, milyen informacio-
kat adott tovabb?

A kritikus esetek mddszerének szamos gyakorlati
felhasznalasi lehet6sége van. Az ilyen esetek dssze-
gyljtése segitheti a vallalatot hatékony képzési prog-
ramok kidolgozasaban, azaltal, hogy a kritikus hely-
zeteket és ezek elvart megoldasat beépiti a képzés-
be. Ezéltal ezek az alkalmazottak felé megfogalma-
zott elvért viselkedési normékké is valhatnak. Fontos
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lehet a frontvonalban dolgoz6 alkalmazottak és a ve-
vOk egyidejli vizsgéalata, hiszen ugyanazt az esetet a
két fél teliesen mas szemszdgb6l nézheti, és mas-
képp is értékelheti.Azt is fontosnak tartjuk megemli-
teni, hogy kritikus esetekre nem csak magas kontak-
tusl szolgaltatasok esetében kerilhet sor. Az ala-
csony kontaktusu szolgaltatasoknal - bar az alkal-
mazott nincs jelen -, az interakciot a technologia le-
hetdvé teszi. A nehézséget éppen az alkalmazott hia-
nya jelenti, aki nem tudja a felmerilé problémaéakat
azonnal kezelni, és nem tudja személyre szabni a
szolgaltatast.

Elégedetlenséghez vezet§ esetet okozhat a tech-
nolégia (nem mikoédik az ATM) és a szolgéltatasi
rendszer (attekinthetetlen az online rendelést kinalo
weboldal), valamint a vev6 tévedése (elfelejti a kod-
jat). Az alacsony kontaktusu szolgaltatasok vizsgala-
ta azt mutatja, hogy a vev6ket meg kell tanitani az
Onkiszolgald technologiak (ATM, Internet tranzakcio,
stb.) megfeleld hasznalatara, és a felmerilé hibak
kezelésére.

Kutatasunk Gjdonsaga, hogy mind a fogyasztoi,
mind az alkalmazotti oldalt egyittesen vizsgaltuk. A
kovetkez6kben bemutatjuk a mélyinterjuk f6bb ered-
ményeit, és egy rendszerezési keretet javaslunk a te-
lekommunikacié terén el6forduld kritikus esetek cso-
portositasahoz.

A KUTATAS EREDMENYEI

Kutatasunkban a kritikus eseteket mélyinterjd mad-
szerével gydjtottik 6ssze: mind az Ugyfelekkel (30
interju), mind tgyfélszolgalatos alkalmazottakkal ké-
szlltek interjuk. Ez utébbiak kozll 15 interja agyfél-
szolgalati irodaban, 15 interju call-centerben késziilt.
A beszélgetéseket diktafonon rogzitettik, és legépel-
tik. Az igy kapott szovegek képzik az elemzés alap-
anyagat. Az elemzést négy dimenzié koéré csoporto-
sitjuk: az érzelmi dimenzi6, az észlelt kontroll, a sze-
repek, és az ugyfél-kategoriak koré.

Erzelmi dimenzié

A fogyaszté magatartdsanak magyarazatanal altala-
ban véve az érzelmi tényez6k igen nagy szerepet jat-
szanak. Az elvarasok szintjén a fogyasztok a termé-
kek vagy szolgaltatdsok funkcionalis tulajdonsagai
mellett (Ggy mdkodjon, ahogy kell), az emociondlis
elénydkre is nagy hangsulyt helyeznek. Kiléndsen
igaz ez a szolgaltatasoknal, ahol a létrejovd ,termék”
létrehozdsaban, mind a szolgaltatasnyujté, mind a
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vev@ egyarant részt vesz. Kutatasunkban mind a fo-
gyasztok, mind az tgyfélszolgalaton dolgozok szem-
sz6gébdl a szolgaltaté és a vev6 kozotti interakciod
emocionalis oldala szamitott a legkritikusabbnak.

A két fél kozotti érzelmi sikon zajlé ,konfliktus”
akar hangot is kaphat az interakcidban a résztvevék
személyiségétél fliggben.

.Nem tudtam beallitani az MMS-t, és a holgy,
akivel beszéltem, tobbszoéri hivas utan mar elég-
gé lekezel6en beszélt velem, Gigyhogy nekem is
fel kellett emelnem a hangomat, aztan mar fel-
emelte 6 is a hangjat.”

Egy maésik fogyasztd eleve kicsi dnbizalommal
rendelkezik, és igy még érzékenyebb a beszélgetés
hangnemére, stilusara:

.De volt olyan lgyfélszolgalatos, aki egy kicsit

hat az oOnbizalmamat csotkkentette. Mivel
nem egyforman tudjuk kezelni a telefont. En
nem tudom, & viszont nagyon tudja, ezért nem
volt hozzam olyan kedves. Inkabb lekicsinyl6
szbveget hallottam, hogy, hogy nem lehet ezt
tudni kezelni.”

A pozitiv téltésl esetek nagy része is arrél szolt,
hogy a kapcsolat utan jo érzéssel tette le a telefont
vagy hagyta el az ugyfélszolgalati irodat. Ez gyakran
az ugyfél és a frontember kozoétti hatékony egytttmd-
kédés eredménye.

JHusvétkor voltunk Szilvasvaradon kirandulni és
akkor elveszitettem a telefonom, mert nem fi-
gyeltem oda, és akkor ugye le kellett tiltatnom a
kartyat, Uj kéartyat kellett kérnem. Felhivtam az
Ugyfélszolgalatot, elmondtak, hogy mi ilyenkor a
teend6. Be kellett mondanom a jelsz6t, ezek
ugye természetes dolgok, le kellett tiltatnom a
kartyat. Aztan mert ez hétvégén volt, szombat,
vasarnap, az els6 munkanapon, hétfén bemen-
tem és nagyon rugalmasan alltak a dolgokhoz.
Kaptam Uj kartyat a telefonszamom megmaradt,
és gyorsan aktivaltak, és onnan tudtam beszélni
és tudtam telefonalni. Nekem egy nagyon kelle-
mes élmény volt.”

Az emociok az lgyfélszolgalati oldalon hozzaja-
rulnak ahhoz, hogy egy interakcié igazan emlékeze-
tes marad-e. Bar az interjialanyok tdbbsége altala-
ban véve - elmondasa szerint - jol tudja kezelni a
széls6ségesen negativ tapasztalatokat, mégis ezek
maradnak a legemlékezetesebbek. Akkor is, ha dur-
va banasmédban részesilnek, és akkor is, ha a
szokasosnal, vagy elvarhatonal személyesebb a
kontaktus.



.Volt egy konkrét eset, de ez nem most volt, egy
j6 par honapja. Az tgyfél nem értette meg, hogy
jelszé nélkidl nem tudok neki segiteni, volt tobb
el6fizetése, sajatjanal tudta a telefonszamot és a
jelszo6t, a masik hivdszamhoz nem tudta a jel-
sz6t. Biztos tudod, mi csak jelszéra adhatunk
konkrét informacioét, s annyira kotdtte az ebet a
karéhoz, s ez kb. egy 20 perces hivas volt. 20
percen keresztil gy6zkédtem, hogy sajnos nem
tudok segiteni, mire benyodg-
te a végén, hogy asszonyom,
on egy akkora marha. Mi
megtehetjuk, ha az Uugyfél
személyeskedik, vagy kdrom-
kodik, akkor jelezhetjik,
hogy itt most mi bonthatjuk a
hivast, és ezt igy nem va-
gyunk kotelesek eltlirni. Ez
azota is bennem van és
annyira rosszul esett.”

A pozitiv éimények kozott igen gyakran emlitették
az olyan momentumokat, amikor az tgyfél nemcsak
megkdszoni a segitséget, hanem valami kis pluszt is
nyujt, egy kis ajandékot, vagy szivességet ajanl fel,
amivel, ha az ugyfélszolgalatosok nem is élnek, min-
denképpen személyesebbé teszi a kapcsolatot. Ki-
I6n emlitették, hogy a neviket megjegyzik, és név
szerint keresik ket kés6bb, az mindig egy 6érémfor-
rés. Altalaban a visszajelzés barmely formaja emlé-
kezetes marad szdmukra.

»Hat pozitiv élmény is volt. Nagyon sok az olyan
Ugyfél - kollegaktol is lehet hallani -, de nekem
is volt mar olyan, akij6tt, kiildott levelet, e-mailt
az lUgyfélszolgalat igazgatéjanak, hogy részesit-
sen kiloén dicséretben, mert velem mar olyan
sokszor beszélt, és mindig olyan segit6kész vol-
tam, és mindig annyira tudtam mindent, hat
ezek is j6lesnek”.

Eszlelt kontroll

Az észlelt kontroll fogalmanak pszicholégiai alapjai
vannak. Eszerint a modern tarsadalomban az embe-
reknek mar nem kell tilsagosan sokat toré6dniik az
alapvetd biologiai sziikségleteik kielégitésével, ezért
a helyzetek irdnyitdsa, kontrollalasa iranti szikséglet
egyre inkabb meghatarozza  viselkedésiiket
[Bateson, 1984], Minél inkdbb ugy érzik, hogy 6k ira-
nyitjdk a folyamatokat, annal elégedettebbek lesznek
a szolgaltatassal. Hasonlo 6sszefiiggés éllithato fel
az alkalmazottak észlelt kontrollja és a munkéaval valé

elégedettségik kozoétt. A kontroll az egyes felek ko-
z06tt sokszor csak egymas rovasara érvényesithet6,
ezért fontos feladata a vallalatnak a megfelel6 arany
megtalalasa.

Az észlelt kontroll ugyanakkor tagabb 6sszeflg-
gésben is értelmezhet6. Nemcsak az akarat érvénye-
sitését jelentheti, hanem azt is, hogy a fogyasztok
tisztaban vannak azzal, hogy mi torténik velik, és mi
fog torténni velik. Gyakorlati szempontbdl ez azt je-

Az emoéciok az ugyfélszolgélati oldalon hozzajarulnak
ahhoz, hogy egy interakci6 igazan emlékezetes ma-
rad-e. Bar az interjualanyok tébbsége altalaban véve -
elmondasa szerint - j6l tudja kezelni a széls6ségesen
negativ tapasztalatokat, mégis ezek maradnak a leg-
emlékezetesebbek.”

lenti, hogy a szolgaltatds folyamata alatt nydujtott in-
formaciéknak rendkivul nagy jelent6sége van. Téve-
dés azt feltételezni, hogy pusztan a j6 munkavégzés
eredményeképpen boldogok lesznek a vevdk.
Ugyanis, ha nem kapnak megfeleld tajékoztatast,
ugy érezhetik, hogy elveszitették a helyzet feletti
kontrolijukat.

A kontroll megtartasanak, illetve megszerzésének
problémaja a mélyinterjuk soran is tetten érhet6 volt.
Az Ugyfélszolgalatban dolgozé gyakran érzi magat
kiszolgaltatott helyzetben, hiszen el kell érnie, hogy
az elégedetlen Ugyfél a végén elégedettként tavoz-
zék. Jellemzd volt, hogy a legtobb frontember sajat -
akar a nem verbélis kommunikacion alapuld - takti-
kat dolgoz ki a helyzet kontrollalasanak megtartasara
vagy visszaszerzésére:

...lgyekszem nyugodtan beszélni velik. Sét,
van olyan, aki kozli elére, hogy kiabalni fog.
Nem ram mérges. J6 nézni azt, hogy latom,
ahogy lenyugodnak, ahogy megvaltozik az ar-
cuk. Sokéig tartott, hogy a teljes nyugalmat
arasszam.”

Van, aki ennél még erételjesebben is fogalmazott:
....s0ha ne az ugyfél legyen feldl, le kell térni a
szarvat. Legtbbbszor eldontend6 kérdést teszek
fel, ndlam legyen a mikrofon. Ha el akarja mon-
dani, és mar nem habzik a szaja, akkor megkér-
dezem t6le: folytathatjuk? Hatrad6lokjo mélyen,
ez olyan testbeszéd jelleg(i dolog. Jelzem, amig
Uvoltozik, nem érdekel, aztan azt mondom neki:
folytathatjuk?
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A fogyaszt6i oldalon a kontroli-vesztés érzését
gyakran az adja, hogy eltér§ szakértelemmel bir a
szolgaltato, és a fogyaszto Ugy érzi, nem tud jol kér-
dezni, vagy a magyarazatot sem fogja megérteni. Ez
egyébként az egyik leggyakoribb konfliktusforras a
két fél kozott. A frontemberek ugyanis azokat az tgy-
feleket szeretik, akik mar minimalis mértékben tajé-
kozottak, jol kérdeznek, s mindent els6re megérte-
nek. Ha ez mégsem igy térténne, azt elsésorban az-

A szolgaltatasok -

zal magyarazzak, hogy az lgyfelek lustdk barminek

is utdnanézni, nem figyelnek oda a magyarazatokra.

Egy ugyfél igy meséli el a vele torténteket:
»A hangpostamat prébaltam letdrdlni és kddot
kértek, amit nem tudtam megmondani. Akkor
kiderilt, hogy helyettem rairtak a szerz6désre
a szilletési datumomat, ott ahol kotottem. Ez-
utan amikor letettem a telefont, megnéztem és
a szerz6désen rajta volt, csak én nem tudtam
err6l, és ezt olyan hangnemben kozdlték ve-
lem, mintha ezt tudnom kellene. Ugy éreztem,
hilyének néznek. Az6ta sem szeretem hivni
Oket.”

A fogyasztdk a varakozast is olyan negativumként
észlelik, ami az észlelt kontrollt cskkenti. Ezért van
az, hogy a valésagban csak néhany perces varako-
zas vagy néhany atkapcsolds sem toleralhaté sokuk
szamara. Nem els@sorban azért, mert nincs felesle-
ges 10 percik, hanem mert a kontroll elvesztését
nem tudjak elviselni (,hosszadalmas ugyintézés”,
.nem tudtam eligazodni a mentben”, ,nehéz elérni az
Ugyfélszolgalatot”)

Szerepek

A szinhazi analégia [Grove, Fisk, 1983], egy érdekes
elemzési keretet kinal a szolgaltatasmarketing sza-
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kilbnésen a magas kontaktusu
szolgaltatasok - olyan események sorozatabdl tevéd-
nek ossze, amelyeket el6adasként érzékelnek a fo-
gyasztok. Ennek az eléadasnak megvan a maga forga-
tokonyve, szerepl6i és a szerepei. Az események a
szinpadon zajlanak, amelyeket a szinfalak mogul tAmo-
gatnak, €s nem utolsésorban a vevd, aki az el6adas
nézdje, olykor aktiv résztvevlje. A szerepléknek elbre
begyakorolt szerepeket kell eljatszaniuk, ahol minden
helyzetre kész szoveg all rendelkezésre.”

mara. A szolgaltatasok - kilénésen a magas kontak-
tusl szolgaltatasok - olyan események sorozatabdl
tevédnek Ossze, amelyeket el6adasként érzékelnek
a fogyasztok. Ennek az el6adasnak megvan a maga
forgatokdnyve, szerepl6i és a szerepei. Az esemé-
nyek a szinpadon zajlanak, amelyeket a szinfalak
mogul tamogatnak, és nem utols6sorban a vevd, aki
az el6adas nézdje, olykor aktiv résztvevje. A szerep-
I6knek el6re begyakorolt szerepeket kell eljatszani-
uk, ahol minden helyzetre kész
szoveg all rendelkezésre. A ,jel-
mezuk” az egyenruhdjuk, amely a
fizikai védelmen tal a szerepl6k
megkilonbodztetését is szolgalja,
valamint az el6adas hitelességét
is alatamasztja.

Ahhoz, hogy az ,el6adas” sike-
res legyen a szerepl6knek tudni
kell azonosulni a szerepeikkel. Az
alkalmazottaknak a fogyasztok el-
varasainak megfeleléen kell visel-
kednilik, és a rendszer hatékony
miikddéséhez a fogyasztdknak is
ismernitik kell a szerepliket.

A szolgéltatasok egy részében a fogyasztok in-
k&bb passziv szerepet jatszanak, varjak, hogy kiszol-
galjak ©6ket. Az igényik megfogalmazasan és a
szamla kifizetésén til a szolgaltatas folyamataban
nem vesznek részt. Ha tisztitbba visszik a ruhankat,
inkabb ez jellemz§ a viselkedésinkre. Mas esetek-
ben a fogyasztdk aktiv szerepet toltenek be. A fo-
gyasztoi részvétel a fogyaszté cselekedeteinek, er6-
forrasainak felhasznaladsa a szolgéltatas folyamata-
ban. Ez szellemi, fizikai vagy érzelmi input forméja-
ban is jelentkezhet [Rodie, Schultz Klein, 2000].

A szolgéltaté vallalatoknak el kell dénteniik, hogy
milyen mértékld és milyen jellegli fogyasztoi részve-
telt varnak el. A részvétel hianya éppen annyira ked-
vez6tlen lehet, mint a tdlzott részvétel. Minél tébb fel-
adat harul a vevlre, annal tobb informaciéra van
sziksége ahhoz, hogy feladatat el tudja végezni. Az
informéacié szarmazhat brosurakbol, reklamokbol,
vagy az elad6személyzett6l.

Kutatdsunkban a fogyasztékat megkérdeztik ar-
rol, hogy milyennek képzelik az idealis Gigyintéz6t, és
milyen szdmukra az elfogadhatatlan frontember. A
mésik oldal, az ugyintéz6k is mondtak véleményt ar-
rél, hogy megitélésiik szerint mit varnak el t6luk leg-
inkabb az tgyfelek, illetve 6k hogyan latjak az tgyfe-
leket.



A fogyasztok a kdvetkez6 jelz6ket hasznaltak (em-
littsek szama):

Idealis tgyintézé
Kedves (10)
Segit6kész (10)
Hozz&ért6, felkészilt (7)
Tlrelmes (6)
Beszédes, kbzvetlen (4)
Rugalmas (3)
Pozitiv beallitottsagu (3)
Gyors (3)
Nyugodt (2)
Odafigyel az ugyfélre (1)
Okos (1)
Acélsodronybd6l vannak az idegei (1)

Elfogadhatatlan tgyintézé

Lerdzza az embert, sirget (9)

Flegma, unott (7)

Lekezel6 (5)

Nem megfelel6 hangnemben beszél (2)

Nincs képben (2)

Bunké (2)

Megvarakoztatja az embert (1)

Korilményes (1)

Agressziv (1)

Lassu (1)

Vegyik észre a felsorolasbél, hogy a fogyasztok
szamara az, hogy mit nydjt a frontember (pl. taléal-e
megoldéast a probléméra) éppen annyira fontos, mint
az, hogy hogyan nydjtja azt. S6t az elfogadhatatlan
Ugyintézd jellemzdit tekintve feltételezhet6, hogy a
fogyasztok a kevésbé hatékony ugyintéz6t jobban
elviselik, mint a nem megfeleld modorut.

Mit mondanak errél az tgyfélszolgalatban dolgo-
z6k? Szerintik mit varnak el t6luk az tgyfelek?

Ugyfelek elvarasai - a frontemberek szerint

Gyorsasag (14)

Pontos kiszolgalas, megoldas (7)

Empatia (5)

Kedvesség (3)

Segitékészség (3)

Tarelem (2)

Olcs6 megoldas (1)

Felkészultség (1)

Udvariassag (1)

Elgondolkodtaté a két lista kozotti eltérés. Bar
nem nagyszamu valaszon alapul, szembet(ing, hogy

a frontemberek a funkcionalis min8ség-jellemz6knek
nagyobb jelent6séget tulajdonitanak, mint a vevék.
Ezen felll persze az egyéni észlelések, illetve mun-
kakorrel szembeni elvardsok is befolydsolhatjak a
kilénbségeket.

A sajat szerep értékelésérdl inkabb az uGgyfélszol-
galati interjukban talalhatunk informaciokat. A fo-
gyasztok - érthet6en - kevésbé tudatosan gondoljak
at sajat szerepiiket és felel6sségiiket. Csak elvétve
taldlkoztunk olyan megjegyzésekkel, amelyek a fo-
gyaszto tévedésére, hibajara utaltak.

Altalaban jellemz8, hogy a call-centerben dolgo-
z6k nagy jelent6séget tulajdonitanak sajat szerepuk-
nek. Erzékelik a hangulatok, faradtsaguk hatasat, és
tisztdban vannak azzal, hogy képesek egy rosszul in-
dult beszélgetés irdnyat megforditani:

....nogyha faradtabb vagyok, akkor mar nem
ugy beszélek, mar nem gy alakul a hivas, nem
egyszer volt, hogy bejott reklamalni az tgyfél,
de meg tudtam nyugtatni, megfordult az egész,
s6t még be is kapcsoltam neki egy plusz szol-
géltatast, amire szikség lett volna, tehat igazéa-
bdl szerintem az ember hozz4a4llasan mulik.”

Szintén gyakran el6fordulé valasz a probléma-
megoldasra valo térekvés, ami nyilvanvalé munkako-
r kotelesség is:

.Hat én mindig maximélisan megprébalok min-
dent megtenni, a személyiségembdl addéddan
sem szoktam igy lepasszolni problémakat, ugy-
hogy amire ugy érzem, hogy az én hataskorém,
és tudok ellene tenni, vagy meg tudom oldani,
azt én maximalisan megprébalom megoldani.
Még ha nem is azonnal, de valamilyen megol-
dast mindig igyekszem keresni.”

Masok az Ugyfél felel6sségét és egyuttmikddési
készségét is hangsulyozzak. Tipikus problémanak
szamit az, amikor az ugyfél nem hajlandé tudo-
mast venni az lgyfélszolgalatban dolgozé hatas-
korérél:

....mind a ketténktél fligg, ez teljesen egyértel-
m(i, figg az én hozzaértésemtdl, kompetenci-
amtél nyilvan, de ugyanugy fiigg az ugyfél
egylttm(ikodésétdl is. Ha az tgyfél nem egyiitt-
mikddd, akkor nagyon nehéz a segitségére len-
ni. Sokszor felmerl olyan is, lehet, hogy furcsan
hangzik, és egy kicsit minésit is, hogy a legjobb
j6 szandék melleli sem tudok az Ggyfélnek segi-
teni, mert egyszerien nem fogja megérteni,
nem fogja felfogni azt a dolgot, amit én a tudo-
masara probalok hozni. Vagy azért mert annyira
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ellenséges és nem egylttm(ikod6, vagy azért
mert egyszerllen nem érti meg, mert annyira
nincs ralatadsa a dologra, hogy legjobb j6 szan-
dék mellett sem vélhat érthetévé.”

Erdekes kérdés tovabba a férfi-néi szerepek meg-
nyilvanulasa. A call-centerben mertlt fel tdbb izben,
hogy miszaki jellegli kérdésekben nem fogadjak el
a n6t. Rogton férfi kollégat kérnek. Mig az tgyfélszol-
galati iroddban inkdbb a néket tekintik ,kivételezett-
nek”, akik inkabb részesiilnek varatlan kedvességek-
ben, kisebb ajandékokban.

Ugyfél kategoriak

Az Ugyfélszolgéalatban dolgozdk hatarozott és saja-
tos tipusokba soroljak az tgyfeleket. Ezek a kateg6-
riak nem els6sorban demogréafiai vagy termékhasz-
nalati, hanem sokkal inkabb viselkedésbeli ismérve-
ken alapulnak. Tébben is emlitették, hogy az tgyfél
els6 mondata utan képesek meg-
allapitani, hogy melyik kategoria-
ba is tartozik az ugyfél. A kategori-
zalasi képesség érezhetben er6-
sebb a call-centerben dolgozdk-
nal, feltehetbleg ez a mabdszer
kompenzalja a személyes interak-
Ci0 hianyat.

A 2. tablazatban o6sszefogla-
last adunk arrél, hogy milyen ka-
tegoriak meriltek fel a mélyinter-
juk soran.

A kategoridkra egyrészt a sok-
féleség jellemz6. Ahany frontem-
ber annyiféle kategorizalas létezik.
Noha ezek észlelt kategoriak,
alapvetéen meghatarozzak az
Ugyintéz6 problémakezeld taktika-
jat. Nem véletlen, hogy e szubjek-
tiv kategorizalas els6sorban a ,ne-
héz” ugyfelek kezelését hivatott
elGsegiteni.

Erdekes képet kaptunk a ,tipi-
kus panaszkodé” ugyfélrél. Alta-
lanos vélemény, hogy a panasz-
kodasra val6 hajlam nem koéthet6
életkorhoz vagy nemhez, viszont
kapcsoldédik a tarsadalmi sta-
tuszhoz:

.Nagyon sokszor az a tapasz-
talatom, hogy a magasabb
beosztdsban 1év6

2. tablazat

Ismérv

Egyéni jellemz6

Demogréfia

Statusz

Termékismeret/

hasznalat

Viselkedés

[év6 emberek
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vagy esetleg ilyen-olyan dr., prof, igazgat6, vagy
vezérigazgatd, vagy akarki, aki legalabbis annak
mondja magat, sokkal szérnylbb stilusban tudja
kikovetelni a dolgokat, mint mondjuk egy egysze-
ri atlagember, akibe sokkal tdbb érzelmi intelli-
gencia szorult, mint egy magasabban kvalifikélt
emberbe. Nekem ez a tapasztalatom sajnos”.
Az interjualanyok arrdl is mondtak véleményt,
hogy vajon miért lehet az, hogy az elégedetlen lgy-
fél nem tesz panaszt. Tobben emlitették azt, hogy
egyesek nem mernek betelefonalni, hanem valame-
lyik csaladtagot kérik meg erre, és a hattérb6l ,navi-
galnak”. Tovabbi okként meriilt fel a lustasag, az ér-
dektelenség, és a beletér6dés.

A kritikus esetek csoportositasa

A kritikus eseteket érdemes csoportokba sorolni, hi-
szen ezekre lehet egységes megoldasokat (megel6-

Az ugyfélszolgalatban dolgozék altal észlelt tgyfél-kategoériak

Kategoriak
Ertelmes-nem értelmes « Nyugodt
Vérszivo * Beletor6d6
Nehéz felfogasu e Macso
Kis dnbizalmd ¢ Intelligens - nem intelligens

En-kézpontu

Gyerek - oreg « Fiatal és 40-50 kozotti
Id6s naprakész - id6s « Bedllt 30-as
figyelmetlen « Konzervativ 40-50-es
Szérakoz6 gyerek « Nyugdijas néni/bécsi
Egyediil él6

Kisember - nagy Uzletember < Dr. XY

Régi ugyfél « Ujséagiro

Vezet§ * VIP ugyfél

Tehet6s (nekem mindent e Sok pénze van - kevés
szabad) pénze van

Tajékozatlan « Tényleges problémaval biré
Kiprébalo - - nincs is probléma
Szarnyprébalgatd e Tartoz6 - kis vs. nagy
Nem tud semmit, de akarja Gsszeggel

Ismeri és akarja (partner) + Sima mezei Ugyfél
Figyelmetlen - Figyel « Orok elégedetlen

a magyarazatra + Felvagos

Szérakozo + Allandé reklamalé
Unatkoz6 e Orditoz6, agressziv
Hirhedt (visszatér6 agressziv) « Be nem all a széja
Mindent jobban tudo + Mindig nekem van igazam
Tul kozvetlen « Viccel6dés

Uralkod6 e Flegma

Nagyszaju « Tirelmetlen



zést és kezelést) kidolgozni. Az aldbbiakban bemuta-
tunk egy lehetséges csoportositasi sémat [Bittner és
tsai, 1990] az interjukbdl szarmazé példakkal alata-
masztva.

1. Csoport: A szolgaltatasnyujtas soran fellépd
hibdk kezelése

Amikor a szolgaltatasteljesités folyamataban kdvet-
kezik be hiba, a kapcsolattarté személytél elvarjak,
hogy kezeljék az tgyfelek panaszait, esetleges csa-
I6dottsag-érzését. A valasz formaja és tartalma ha-
tarozza meg, hogy az ugyfelek elégedetten vagy
elégedetlenil itélik meg a szolgaltatast. Az elsd
csoportba tartozé valamennyi eset kdzvetlenil az
alapszolgaltatdsban bekdvetkezett hibakkal kap-
csolatos: ezek az elkerllhetetlen hibak, amelyek
még a legjobb vallalatoknal is el6fordulnak. Az,
hogy a kapcsolattarté személy az ilyen jellegd hibé-
kat hogyan kezeli, és mennyire készségesen reagal
rajuk, meghatarozza, hogy az ugyfelek az esetre
megelégedettséggel vagy elégedetlenkedve emlé-
keznek.

A: Hozz& nem férhet§
szolgaltatas

LA parom kildott egy MMS-t,
amit sajnos nem tudtam fo-
gadni, ezért felhivtam az tgy-
félszolgalatot, elég sokara
kapcsoltak be.”

.Végig kellett hallgatnom,
hogy egy géphang elmond-
ja a dolgokat kb. 6t percig,
utana bejelentkezett 20 perc
mulva valaki, addig ott ze-
néltek nekem .”

.Kedves volt (az lgyintéz6),
meg minden, csak nem tud-
ta megoldani a probléma-
mat.”

B: Lassu szolgaltatas

C: Alapszolgaltatas
egyéb hibai

2. Csoport: A fogyasztok sziikségleteinek
és igényeinek kezelése

Amikor egy ugyfél arra kéri a szolgaltaté frontembe-

rét, hogy az adott szolgaltatas az 6§ egyedi sziikség-

leteihez alkalmazkodjon, a frontember reagalasa ha-

tdrozza meg az ugyfél értékelését.

A:. Specidlis fogyasztoi ,A telefonom nem az én ne-

szukségletek vemen volt (szilinapra kap-
tam), nem tudtam az apu-
kam nélkul levasarolni a pla-
tinakartyan osszegydlt pon-
tokat.”

,Nekem az lenne az idedlis,
ha felhivom, lenne egy me-
nipont, hogy A géphang, B
Ugyintézo6k, és akkor beszél-
nék az ugyintézbével. igy,
hogy nehezen taladltam meg,
Kicsit csorbitott a kényelme-
men.”

.Elvesztettem a telefonom,
le kellett tiltathom a kartyat.
Nagyon rugalmasan élltak a
dologhoz”

B: Fogyasztoi
preferenciak

C: Ugyfelek beismert
hibai

3. Csoport: Az alkalmazottak spontan reakcioi

Ebbe a csoportba azok az esetek és viselkedési for-
mak tartoznak, amelyek tényleg varatlanul érték az
Ugyfeleket. Az elégedettséget tiikrozd esetek igazi
meglepetést keltettek, ilyen pl. a kilénleges figyelem
tanusitasa, tisztelet vagy valami olyan, amit egyalta-
lan nem vartak. Ezzel szemben az elégedetlenséget
reprezentald esetek kdzé negativ vagy elfogadhatat-
lan magatartdst tanusité alkalmazottak tartoznak,
ilyen a gorombasag, a diszkriminacié vagy az ugyfél
semmibe vevése.
A: A fogyasztora
forditott figyelem

,JOtt hangposta lzenetem,
és nem tudtam lehallgatni.
Felhivtam 6ket, és mindent
készségesen, részletesen el-
magyaraztak.”

JEn ezekkel a fiukkal, akik itt
vannak, teljesen meg va-
gyok elégedve. Mindent el-
magyaraznak, még a telefo-
nomat is feltoltik, mert én
idés Iévén nem tudom.”
LDirekt szemét volt (az lgy-
félszolgalatos) és ki akart
szurni velem, mivel plusz-
munkat okoztam.”

B: Szokasostol
eltérd alkalmazotti
viselkedés

C: Diszkriminacio

D: Globalis .Eddig inkdbb kellemes él-
mények voltak, a szamhor-
dozassal kapcsolatban na-
gyon flottul ment minden.”

OSSZEGZES

Osszességében megallapithatjuk, hogy a fogyasztok
és a frontemberek Altal elbeszélt kritikus esetek
Osszevetésével sok olyan eredmény adodik, amelyek
felhasznéalasaval javithaté a panaszkezelés rutinja.

Szolgaltatasmarketing 47



Egyrészt kilonbségeket talaltunk a szerepfelfoga-
sokban: méas szerepet varnak el a fogyaszték, mint
amit a frontemberek fontosnak tartanak. Jol érezhe-
téek az interakciok soran felmertlé tipikus konflik-
tus-forrasok. Ezek kozil kiemelkedik az ugyfelek ta-
jékozottsaganak a kérdése. Jellemz6, hogy az lgy-
félszolgalatban dolgozok ugy vélik, hogy az Ugyfelek
kevésbé tdjékozottak, mint ahogy az elvarhaté lenne:
nem olvassak el figyelmesen a tajékoztaté anyago-
kat, szerzddést, és nem figyelnek oda a szo6beli tajé-
koztatasra. Ezzel szemben a fogyasztok azt gondol-
jak, hogy a szobeli tajékoztatas hasznosabb, de az
Ugyintéz6k nem képesek érthetéen tovabbadni az in-
forméaciokat. A problémat az is arnyalja, hogy olykor
- egyes interjualanyok véleménye szerint - az infor-
macidaramlas sem tokéletes (pl. a call centerben tul
késén kapnak tdjékoztatast az Uj szolgaltatasokrol),
valamint az ugyfélszolgalati irodak és a call-center el-
vart szerepkdreiben is vannak konfliktuspontok.
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