A piaci versenyképesség
fejlesztésének egyik hatékony
eszkoze az ugyfélkapcsolatok

vev@orientalt javitasa. A fejlesztési
folyamat kiindulasi alapjat

a frontvonalon és a szolgaltatasi
lanc végén elhelyezkedd
ugyfélszolgalati pontokon lecsapodd
igénybevevli vélemények,
reklaméaciok elemzése biztositja.
Milyen altalanos céljai és funkcioi
vannak a panaszkezelési
folyamatnak? Marketingszempontbol
izgalmas az igénybevevGi panaszok
tlkorképét is feltarni
ugyfél-elégedettségi vizsgalat
alapjan. A kovetkezdékben révid
attekintést kivanok nydjtani

e témakorben és bemutatni

a gyakorlati alkalmazas lehet6ségét.

Ercsey lIda

Postai elegedettseqg
a reklamaciok
tikrében

PANASZOK MENEDZSELESE A SZOLGALTATASI
SZEKTORBAN

A szolgéltatok az igénybevevdi panaszokat altalaban ugy tekintik, mint
kellemetlenséget, id6- és pénzpocsékolast. Tax és Brown (1998) szerint
a panaszhelyzetet atélt fogyaszténak csak 5-10 szazaléka dont Ugy,
hogy panaszt tesz, viszont jelentds részik elégedetlen panasza kezelé-
sével. S6t tovabbi negativ érzést idéz el6 a szolgaltatokkal szembeni, ha
afogyasztonak részt kell vallalnia a szolgaltatast helyreallito folyamatban.

A panaszok menedzselése a jelenlegi kutatasok szerint nemcsak az
igénybevevli elégedettséget és a lojalitast befolyasolja, hanem hatas-
sal van a dolgozoi elégedettségre is (Tax és Brown, 1998).

Az igénybevevd panaszmagatartdsanak modellezésére tébb kon-
cepcio sziletett. A kutatasok alapjan (Blodgett, J.G.-Granbois, D.H.
1992, Singh, J.-Wilkes, R.E. 1991) elmondhat6, hogy a modellek fo-
lyamatk6zpontaak, stabil, illetve dinamikus szemléletli megkdzelités-
sel. Az egyes vevBk nagyon egyszerl epizédokban is az elégedetlen-
ség kulonb6z& mértékét észlelik. Vajon az elégedetlenség szintjének
(kis, kozepes, magas) van-e kdzvetlen befolydsa az egyén altal kove-
tett panasz-valasz természetére és fajtajara (az igénybevevd szova te-
szi panaszat, az igénybevev6é nem sz0l, negativ szajreklam, elvandor-
las, panasz harmadik félnek)? A panaszszituaciét atélt igénybevevd
szandékat moderalja az is, hogy milyen az egyén attit(idje a reklama-
lassal kapcsolatosan. Ennek kialakulasaban nagy szerepet jatszanak
a korabbi reklamécios tapasztalatok (természete: jo/rossz, eléfordu-
lasa: gyakran/néha).

Az iparagi megfigyelések alapjan feltételezhetd, hogy a vevék rekla-
mozassal szembeni érzése iparag specifikus. Alapos vizsgalodast igé-
nyel annak megvalaszolasa is, hogy egy adott elégedetlenségi szituacio-
ban megjésolhaté-e a dominans Ut az igénybevevd panaszmagatartasa-
hoz? Nevezetesen a kognitiv (elvaras - értékelés) vagy/és az affektiv
(szubjektiv érzékelés) megkozelités eredményezi a specialis panasz-va-
laszt? Valbszinlleg a véarakozds, illetve az értékelés szerkezete epi-
zod-specifikus. Ezen kivil a vevék tobbsége az adott elégedetlenségi
epizodban tdbb vélaszt ad (pl. szova teszi panaszat a szolgaltatonal,
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ugyanakkor baréatainak is beszél a rossz tapasztalata-
rol). Természetesen az igénybevevé panaszmagatar-
tasaban sok mas (pl. személyiségi, kornyezeti, varha-
t6 koltség, haszon stb.) kdzvetetten fellépd jellemzb is
szerepet jatszik.
A panaszmenedzsment rendszer altalanos céljai
T. Gruber, (2004) nyoman a kévetkez6k:
» az igénybevevdi elégedettség helyredllitasa,
» az igénybevevdi elégedetlenség negativ hatasai-
nak minimalizalasa,
» aszolgéltatd cég és a szolgaltatds gyenge pontja-
inak meghatarozésa és felhasznélasa a szolgalta-
tas fejlesztésében.

A fentiekben felsorolt &ltalanos célok alapjan a
panaszmenedzsment folyamata a kovetkez6 ele-
mekbdl all:

A panaszmenedzselési folyamat direkt terileté-
hez tartozé input funkcio célja, hogy ,rabirja” az elé-
gedetlen igénybevevét, hogy tajékoztassa a szolgal-
tatot elégedetlenségérdl, hiszen az csak ennek isme-
retében adhat vélaszt. Az alkalmazottak altaldban
nem béatoritjak a panaszokat, gyakran ugy tekintik
azokat, mint személyes tamadast.

Ehhez el6szor is kdnnyen elérhetd panaszcsator-
nakat kell biztositani a kiilonb6z8 fogyasztok igénye-
inek megfeleléen (Barlow és Moller, 1996, Sampson,
1998).

A lehetséges panaszcsatornak a koévetkez6k: sze-
mélyesen szOban, telefonon, irdsban, elektronikusan
(e-mail, internet, web, fax).

A panaszcsatornakrol kilonbdzd marketingeszko-
zOkkel (pl. hirdetés, megjegyzés a szamlan, termé-
ken) tajékoztathatjuk a kdzénséget. Az igénybevevd
és a cég szempontjabdl is elkeriilhet§ az id6pazar-
las, a ,nem az én hataskoérém” hozzaallds a kompe-
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tens kontaktszemélyek és a véllalati lehetséges pa-
nasz reakciok kommunikalasaval.

Masodszor kilénosen kivanatos lenne a pana-
szok 6sztonzése, a panaszkezeléssel szembeni atti-
tlid megvaltoztatasa.

A kovetkez6 Iépésben a frontvonali személyzet,
Ugyfélszolgalat stb. Osszegydijti (gyorsan, teljes
korlen, strukturaltan) a panaszadatokat, és tovab-
bitja azokat a felel6sokhéz. Az Ugyfélkapcsolati
személyzet empatikus, ratermett, hozzaért§ reakci-
Oja segit a panaszszituacio sikeres kezelésében és
az elégedettség helyredllitasaban (Wimmer és
Roleff, 2001).

A szolgaltaté problémamegold6 képességét nagy-
mértékben javitja az 6sszegylijtétt panaszadatok és
panaszkezelési informacidok szamitastechnikaval ta-
mogatott adatbazis-alapu kezelése.

A panaszesetek hatékony megoldasahoz gondos-
kodni kell a panaszkezelési folyamat kidolgozasa-
rol, a felel8sségi teriiletek és a hatarid6k meghata-
rozasarol, illetve ezek gyfélbarat miikodtetésérdl. A
panaszkezelésnél megkulénboztethetliink sztenderd
és specidlis eseteket. A gyakran el6fordulo, kis su-
lyG problémak &ltalaban alacsony egyedi kezelési
koltséggel, gyorsan bevethet§ eszkdzokkel és a pa-
naszeredmény sztenderdizalasaval kezelhet6k. Ugyan-
akkor a nehéz, komplex és/vagy nagy léptékd prob-
[émak esetén a panaszkezelési folyamat ,egyénité-
sévei” érhet6 el nagyfokl panaszelégedettség. A pa-
naszkezelési hataridd normak mellett, jelentés szere-
pe van a frontvonali személyzet és a panaszos kozo6t-
ti ,egyenes beszédnek” (alultajékoztatas és varakoz-
tatas elkeriilése), amely mérsékli a potencialis konf-
liktust.

Mindezt kiegészithetjik a fogyasztdi visszacsato-
lassal, amelynél egy kés6bbi id6pontban felmérjik,
hogy a panaszos elégedett-e panasza elintézésével
vagy nem (Dietze, 1997).

A panaszok kezelésének legkényelmesebb mdd-
ja, ha az az els6 taldlkozas alkalmaval egyszerden
orvosolhatd, és nincs sziikség tovabbi lépésekre.
Azonban a legtdbb esetben az informéacidhiany miatt
a probléma nem oldhaté meg azonnal, igy a panasz-
kezelési folyamatban tébben is részt vesznek.

A panaszmenedzselési folyamat indirekt teriileté-
hez (Stauss és Seidel, 1998) tartozik a panaszinfor-
maciok szisztematikus elemzése, amely kozvetett
moédon hatassal van az igénybevevdi elégedettség
névekedésére (Wimmer és Roleff, 2001). Raadasul a
panaszinformaciok hasznositdsa olyan korai figyel-



meztetérendszerként mikoédhet, amely gyorsabb
és olcsébb eredményeket kinal, mint a hagyoma-
nyos piackutatasi tevékenység. E célok eléréséhez
olyan informaciés rendszert kell miikodtetni, amely a
kovetkezd alfunkcidkat tartalmazza (Wegmann,
2001) a cég kilonbozd teriletei szamara:
 informécids igények feltarasa,

» informaciogylijtés és -tovabbitas,

* informécitfeldolgozas és -elemzés,

+ informéaciodellatas,

+ informéci6hasznositas.

A kontroll funkcid tolti be azt az ellen6rzé sze-
repet, amely soran megvizsgalhatjuk, hogy a pa-
naszmenedzselési folyamatnak az el6z6ekben va-
zolt direkt és indirekt funkciodi sikeresen megval6-
sultak-e. Ennek harom f6 terllete (Stauss, 2002) a
kovetkezd:

* Panaszelégedettség

Stauss (2002) meghatarozasaban a panaszelége-

dettség éltalanos értelemben a panaszos elége-

A Posta a panaszok fogadasara, intézésére, azok ki-
vizsgalasara és orvoslasara valamennyi postahelyén
ugyfélszolgalatot mldkddtet az Gigyfelek részére nyitva
allé helyiségben, telefonos eléréssel. Ezen kivul az
ugyfelek részére biztositja az internetes elérést is a

Posta honlapjan.”

dettsége a panaszara kapott szolgéltatoi va-
lasszal. A diszkonfirméacios paradigma analégidja-
ra az igénybevevé elvarasait panasza kezelési ta-
pasztalataival hasonlitja 6ssze. Az dsszehasonlita-
si folyamat eredményezhet elégedettséget, elége-
detlenséget, illetve indifferenciat. A kutatasi ered-
mények a panaszelégedettség két dimenzidjat,
az eredmény és a folyamat aspektusat kulon-
boztetik meg, és vizsgaljak ezek befolyaséat az at-
lagos panaszelégedettségre, a kapcsolati elége-
dettségre és az Ujravasarlasi szandékra. Tovabb
bonyolitja a kérdést, hogy a panaszelégedettség
egyrészt objektiven értékelhet§ ,hideg tények”
alapjan, masrészt emocionalis reakciokhoz vezetd
.-meleg tettek” atjan alakul ki.
» Feladatkontroll

A panaszmenedzsment szamara el6irt mérhetd
objektiv tényezok, illetve a szubjektiven értékelhe-
t6 (elégedettségi szint a panasz eset utan) jellem-
z6k vizsgalata.

» Koltség-, illetve haszonkontroll
A panaszmenedzselési rendszer hatékonysaga-
nak vizsgélata az egységnyi panaszkoltség kal-
kulalasaval és az elvart haszon (pl, az elvandor-
las és a negativ szajreklam megel&zése) kifejté-
sével.

A MAGYAR POSTA PANASZKEZELESI
RENDSZERE

A postai panaszkezelési rendszernél az altalanos el-
veken kivill az EU irdnyelveket és a torvényi elGiraso-
kat is figyelembe kell venni.

A Posta a panaszok fogadasara, intézésére, azok
kivizsgélasara és orvoslasara valamennyi postahe-
lyén Ggyfélszolgalatot miikddtet az Ugyfelek részére
nyitva allé helyiségben, telefonos eléréssel. Ezen ki-
vill az ugyfelek részére biztositja az internetes elérést
is a Posta honlapjan.

2001-ben el6relépés tortént az egységes panasz-
kezelési és informéacio-szolgal-
tatdsi rendszer megteremtése ér-
dekében, létrejott az Ugyfélszol-
galati Koordinaciés lIroda. Ez a
kozponti Ggyfélszolgalat orszagos
szinten atfogja az egyes régiok és
a specialis (pénzforgalmi, hirlap,
EMS) ugyfélszolgalatok adatgydij-
tési, feldolgozasi és elemzési fel-
adatait. 2002 juliusatél szamito-
gépes panaszrogzité program miikodik a kijelolt
Ugyfélszolgalati pontokon, amelynek segitségével a
jogszabalyban foglalt nyilvantartasi és ezen tilmend-
en, az adatszolgéltatasi kotelezettség is teljesithetd.

A Posta 2002. évi panaszhelyzetének
értékelése

Az értékelést a 2002. II. féléves adatbazis alapjan
készitettem el, mert az adatgy(ijtési és adatfeldolgo-
z&si valtozdsok miatt az adatok nem vonhatok, illetve
nem hasonlithatok dssze a kordbbiakkal. Ez az elem-
zés nem foglalkozik az el6fizetéses hirlapterjesztés
Ugyfélszolgalatara beérkezett panaszokkal sem.

A vizsgalt id6szakban 3713 darab reklamécio ér-
kezett be az igyfélszolgalati pontokra, amelyek tobb
mint fele szébeli bejelentés, illetve minden ezredik
Ugyfélbél 1 f6 a médidhoz fordult Ugyével.

A reklamécioknak csak kis része (4%) utal az tigyfe-
lek pozitiv élményeire, a tdbbi panasznak (88%), illetve
javaslatnak (1%), bejelentésnek (7%) mindsithetd.

Kapcsolatmenedzsment 71



A panaszok kodzel 90 szazaléka konkrét, ezek 44
szazaléka jogos, az altalanos panaszoknak pedig
csak 18 szazaléka mindsiilt jogosnak. Ugyanakkor a
jogos panaszok aranya az ismételten megtett pana-
szok esetében (az 6sszes panasz 9 szazalékanal) el-
éri az 53 szazalékot.

Az el6iras szerinti panaszkategoéridk a kovetke-
z6k, gyakorisagukat a mellékelt tablazat mutatja:

P1 elveszett kildemény

P2 késve érkezett kiildemény

P3 jelentésen késedelmes kildemény

P4 sérilt kildemény

P5 cimvaltozasok nem megfeleld kezelése
P6 a kildemény kézbesitése, annak koriilmé-

nyei

P7 az lgyfélszolgalati informacidkhoz valé hoz-
z4férés

P8 a postai személyzet magatartasa és alkal-
massaga

P9 a postai szolgéaltatasokhoz valé hozzaférés

P10 a panaszok kezelési médja

P11 a szolgéltatasok igénybevételi feltételeinek

jellemzgi

Az 2. abra alapjan lathatd, hogy kiugréan magas a
kildemények kézbesitésére, és annak korlilményeire,
valamint a postai személyzet magatartasara és alkal-
massagara vonatkoz0 panaszok aranya. Természete-
sen nem hanyagolhatjuk el az elveszett, a sériilt és a
késedelmes killdeményekkel kapcsolatos panaszokat
sem, hiszen ezek sulyos hibékat jelentenek.

Az egyes panaszkategoridk kozotti fontossagi
rangsor feléllitAsa nem konnyl feladat, mert azok
megitélése altalaban nagy szorédast mutat. Az atla-
gosnal nagyobb aranyu a jogos panaszok aranya
a kovetkez6 kategdriaknal: P1, P2, P3, P4, P5, P6.
Az atlagosnal kisebb aranyd ajogos panaszok ara-
nya a kovetkezd kategoridkndl: P9, P7, P8.

Annak ellenére, hogy a bejelentett panaszok
tobb mint 50 szazaléka nem min@sul jogosnak az
a véleményem, hogy a bejelentések valos elége-
detlenségre utalnak, és csak kirivd esetben befolya-
solja a kézhangulat a postai szolgaltatasokkal valo
elégedettséget.

Ezek utan vizsgaljuk meg a panaszok lgyfél-kate-
goria szerinti megoszlasat.

A maganszemélyek magas aranyabdl kovetkezik,
hogy az egyes panaszkategoridkon belil is hozzajuk
kapcsolodik a legtébb panasz.

A legtdbb jogi személy a szolgaltaths nem meg-
felel teljesitésére (P1, P2, P3, P4, P5, P6) és a pos-
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tai személyzet magatartasara tett panaszt. A tobbi
panaszkategoérianal csak egy-két panasz fordult el6.

A kilénleges banasmaédban részesild kiemelt
ugyfeleknél nem volt szamottevé panasz.

A hatékony panaszszituacio-megel6zés érdeké-
ben tovabbi informacidkat kell feltarni a panaszok
okaira, illetve lehetséges forrasaira vonatkozoan.

Ajogos panaszokat kivalté f6 okok a kovetkezdk:

Személyi tényezd8k: figyelmetlen, szabalytalan
munkavégzeés, létszamhiany potlasa szakképzetlen
és megfelel6 helyismeret nélkili munkavallaloval,
udvariatlan magatartas, hianyos vagy téves tajékoz-
tatés.

Targyi tényez6k: a postahelyek b@vitéséhez és
atalakitadsahoz, illetve Uj munkahelyek kialakitasahoz
sziikséges feltételek hianya.

Kapacitdsmenedzselési problémak: [étszamhi-
any, tulterheltség szezonalis forgalomfelfutas miatt.

Technikai feltételek: szamitastechnikai eszk6zok
lassuséaga, rendelkezésre alld eszkdzok meghibaso-
dasa.

Technoldgiai kérdések: id6igényes munkafolya-
matok a felvételnél, belsd kezelés idGigénye.

A panaszosok altal kifogéasolt problémak orvosla-
sara, megszintetésére a Posta a kovetkez6 - az
ugyfeleket kozvetlenil vagy kdzvetve érint6 - in-
tézkedéseket hozta:

» Pénzigyi: anyagi kompenzacié (dijtérités, kamat-
fizetés, kartérités, dijvisszatérités);

» Kézzelfoghatod problémamegoldasok: a szolgal-
tatas kijavitasa (hibas kézbesités, téves pénzkoz-
vetités korrigalasa);

2. abra



* Nem kézzelfoghaté megoldasok: bocsénatké-
rés, tajékoztatés;

» Személyi tényezbk: személyzet felelsségre vo-
nasa, oktatés;

» Szolgaltatasi folyamat: fokozott ellenérzés, javas-
lat a munkaszervezés, technologia médositasara.

A panaszszituaciét atélt tgyfél és az elégedett
Ugyfél nem semlegesitik egymast a szolgéltatas
megitélésében. Tehat fontos, hogy rendkivili ese-
ményanaiizissel feltarjuk a kivé-
teles helyzeteket. Ezek eredmé-
nyeit a menedzsment egyrészt a
megel6zésben tudja haszndlni,
masrészt ki tudja mutatni az gy-
félkapcsolat eseményeinek hata-
sat az elégedettségben.

Még arnyaltabb képet kapha-
tunk a postai panaszhelyzetr6l,
ha a reklamécio-nyilvantartast ki-
egészitjuk, és egybevetjik a Posta 2002. évi Ugy-
fél-elégedettségi felmérésének eredményével.

szukban.”

A POSTA 2002. EVI
UGYFEL-ELEGEDETTSEGI FELMERESENEK
EREDMENYEI A REKLAMACIOK
TUKREBEN

Jogszabalyi el6irasok alapjan az egyetemes postai
szolgéltatéknak évente kdzvélemény-kutatasi felmé-
rést keil készitenitk kilon lakossagi, illetve Uzleti
kedvezményben részesulé tgyfeleik kdrében.

A vizsgalat soran kvantitativ és kvalitativ techni-
kéak egylttes alkalmazasaval, objektiv és szubjektiv
paramétereken keresztil elemzik az igénybevevéi
elégedettséget.

Megallapithatd, hogy a lakosséagi valaszadok
egyharmadanak - illetve csaladtagjaiknak - volt mar
valamilyen kellemetlen élménye a postai szolgalta-
tasokkal kapcsolatban. A kellemetlen élmény el6-
fordulasara vonatkozé kérdésre igennel valaszolok
57 széazaléka nyilatkozott Ugy, hogy a tapasztaltak
miatt panasszal fordult a postahoz. A panaszukkal
a postahoz fordulék meglehetdsen nagy része, kozel
egyharmada sajat érzése szerint nem tudta elintéz-
ni a problémajat. Akiknek sikerilt a panaszukra
megnyugtatd megoldast talalni, azok nagyon széls6-
séges id6tartamot (1 napon beldl, 30 napon tdl) jel6l-
tek meg. El6irds szerint a panaszokat a Postanak
belféldi kiildemények esetében 30 napon beliil kell
megoldania.

Azok az ugyfelek, akik méar panaszt tettek a Posta-
nal atlagosan 5,61 pontra értékelték a panaszkeze-
lést, ha viszont az 6sszes valaszadd elégedettségét
nézzik, akkor atlagosan 7,11 az lgyfelek panaszke-
zeléssel kapcsolatos elégedettsége (10-es skalan
mérve). Tehat a negativ szajreklam hatasa nem
olyan er6s a lakossag korében.

A lakossag elégedettségét a részindexekbdl ka-
pott elégedettségi index alapjan vizsgalhatjuk. A fel-

JArra a kérdésre, hogy kihez fordul legszivesebben, ha
probléma merl fel a postai szolgaltatasokkal kapcso-
latban, a kiemelt Ggyfelek els6sorban a kijeldlt kapcso-
lattartd személyt, illetve a postahely vezet6jét, és csak
esetenként a postai alkalmazottat jel6lték meg vala-

meérés alapjan a fogyasztok elégedettsége atlagosan
68,75.

Az atlagosnal jobb értékelést kapott paraméte-
rek: megbizhatosag, gyorsasag (atfutasi id6), egy-
szer(iség, hozzaértés, udvariassag, kézzelfoghato té-
nyez6k, a szobeli tjékoztatas szinvonala.

Az atlagosnal rosszabb értékelést kapott para-
méterek: hozzaférhetéség (id6), panaszok kezelése,
imazs, ar, reklam.

Arra a kérdésre, hogy kihez fordul legsziveseb-
ben, ha probléma meril fel a postai szolgaltata-
sokkal kapcsolatban, a kiemelt tGgyfelek els&sor-
ban a kijel6lt kapcsolattartd6 személyt, illetve a posta-
hely vezetdjét, és csak esetenként a postai alkalma-
zottat jeldlték meg valaszukban.

Megkérdezték azt is, hogy probléma esetén alta-
laban mennyi idén belll sikerll azt orvosolni. Az
esetek 71 szazalékaban 1 napon belil, 24 szazaléka-
ban pedig 1 héten beliil sikertlt megoldast talalni a
felmertlé kellemetlenségekre. Egy Ugyfélnél fordult
el6, hogy a problémat csak 30 nap alatt sikeriilt meg-
oldani.

Amikor a panaszkezelés gyorsasagat kellett osz-
talyozni, a fentiekkel ellentétben mégis atlagosan
csak 3,46 pontot ért el a Posta (5-0s skalan), ami
nem tdl kedvezd. Ezek szerint az egy hetes panasz-
kezelést sem tartjak tal gyorsnak a kiemelt tigyfelek.

A panaszkezelés hatékonysagéra vonatkozd at-
lagérték ennél valamivel jobb volt: 3,54 pont.

A kiemelt Ggyfelek elégedettségére vonatkozé
Osszesitett mutatészam értéke: 3,6.

Kapcsolatmenedzsment 73



Osszességében elmondhat6, hogy a kiemelt
Ugyfelek a kézbesités megbizhatésagaval, a postai
munkavallalék, a kijelélt kapcsolattartd személyek
magatartasaval és hozzaértésével, valamint a szol-
galtatasokrdl adott tdjékoztatds mennyiségével a
legelégedettebbek.

,Osszességében elmondhato, hogy a kiemelt tigyfelek
a kézbesités megbizhatésagaval, a postai munkavalla-
l0k, a kijeldlt kapcsolattarté személyek magatartasaval
és hozzéértésével, valamint a szolgaltatasokrol adott
tajékoztatas mennyiségével a legelégedettebbek.”

Kozepesen elégedettek a panaszkezelés gyorsa-
sagaval és hatékonysagaval.

A technolégiai felszereltség szinvonalaval, a pos-
tai termékstruktiraval és az lgyintézés rugalmassa-
gaval val6 elégedettség szinvonala joval az atlagér-
ték alatt helyezkedik el.

A kis és kdzepes méretl Ugyfelek nagyobb része
legszivesebben a postahely alkalmazottjdhoz, mig
kisebb ardnyban a postahely vezet§jéhez fordulnak.

Tapasztalataik alapjan a jelzett problémak az Ggy-
felek kozel felénél 1 hét alatt, 40 szazalékanal pe-
dig 1 nap alatt, sok esetben a bejelentést kdvet&en
azonnal megoldddnak. Az lgyfelek 10 szazaléka
szerint altaldban 30 nap kell a problémak megoldasa-
hoz, a tdbbi szerint viszont a postanak 30 napnal
hosszabb id6 sziikséges a problémak orvoslasahoz.

A panaszkezelés gyorsasagara atlagosan 3,65
pontot adtak a valaszaddk. A panaszkezelés haté-
konysaganak megitélése még ennél is jobb volt, at-
lagosan 3,75 pont.

A kis és kdzepes méretl Ugyfelek elégedettsé-
gére vonatkoz6 mutatdészam értéke 3,7.

A kis és kozepes méretli Ugyfelek az atlagosnal
jobbnak tartjak a kézbesités megbizhatésagat, a kiil-
demények atfutasi idejét és a panaszkezelés haté-
konysagat.

A legkevésbé elégedettek a termékek igények-
hez igazodd fejlesztésével és a munkavallalék maga-
tartdsaval, hozzaértésével.

Erdemes lenne konkrétan arra iranyulo felmé-
rést késziteni, vajon igénylik-e a kis és kdzepes
méretl Ugyfelek a rendszeres kapcsolattartast, és
igény esetén az milyen formaban valésulhat meg.

Az elégedettségi index esetében érdemi elége-
dettségrél a 75-0s értéktdl beszélhetliink, gyenge tel-
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jesitménynek szamit 70 alatt. A forgalom jelent8s ré-
szét add Uzleti igénybevevdk kdzepesnek, a lakossa-
gi Ugyfelek ennél gyengébbnek itélik a Posta tevé-
kenységét a panaszkezelést is beleértve.

Lathatjuk, hogy a reklamaciok szama nem jelen-
t6s az igénybevevik elégedettségi szintjéhez képest.
Ugyanakkor nem hudzhatunk egy-
szer(i parhuzamot a két vizsgalt
fogalomkor kozott, mert az elége-
dettség meértékét nagymérték-
ben befolyasolja a megkérde-
zést megel6z6en atélt panasz-
szituadcid és a panaszkezelés
modja, eredménye. Uzleti igény-
bevevék esetében pedig altaldban
a céghierarchia nem azonos szintjén dél el a napi
szolgéltatas-szituacié kifogasolasa, illetve az elége-
dettség értékelése.

Egyébként az elégedettség-vizsgalattal feltart hia-
nyossagok ,visszakészonnek” a reklamécios adat-
bazisban.

OSSZEGZES, DONTESI JAVASLATOK

Ahhoz, hogy a panaszmenedzselési rendszer si-
keres legyen a Postanak ugy kell tekintenie a pa-
naszokat, mint lehet6ségeket, és batoritania kell
az igénybevevd@ket, hogy tegyék széva panaszukat,
mert a Posta csak akkor tudja javitani a gyengesége-
ket, ha tud réluk.

Arra is gondot kell forditani, hogy a Posta a pa-
nasztevés korulményeivel, lehet6ségeivel kapcsola-
tosan tanitsa vev@it, illetve a reklamacio-kezelési fo-
lyamatot tegye a lehet legegyszer(ibbé.

Ezen kivil a cégnek tanulnia kellene igénybeve-
vGitdl, és azok problémaibdl. Emellett pedig infor-
malnia kell tgyfeleit a valtozasokroél, hogy a jévében
a hasonld panaszszituaciok elkeriilhet6ek legyenek.

A panaszkezelési rendszer problémainal to-
vabblépést jelenthet, ha a Posta az EU szabvanynak
megfelel6en tovabbfejleszti az egységes reklamacio-
kezelési rendszerét, vagyis annak lehetéségét, hogy-
ha az tgyfelek kérdeznek, kérnek, reklamalnak akéar
a postakon, akar levélben, faxon, telefonon vagy in-
terneten keresztlil, akkor az lgyfélszolgalati csator-
nan at azonnali informaciét kapjanak, illetve pana-
szaik a megfelel6 illetékeshez keriiljenek.

A reklaméaciobarat szervezet és vallalati kultara
megteremtésével az ligyfelek érezzék, hogy panasz-
helyzetben batran és bizalommal fordulhatnak a pos-



tai személyzethez, megértést és gyors probléma-
megoldast kapnak.

A kommunikaciot tekintve egyrészt a Postanak
az igénybevevdk felé hatékonyabban kell kommuni-
kalnia (pl. a panasz csatornak elérhet6ségét). Mas-
részt nemcsak a vezetésnek kell kiértékelnie az elé-
gedettség-vizsgalattal kapott adatokat, hanem az al-
kalmazottakat is tadjékoztatnia kell réla, fontos, hogy
érezzék és tudjak milyen jelent6s szerepik van az el-
ért eredményekben.

A postai informaciés rendszer korszer(sitése
hozzajarulna a panaszok kezelésével kapcsolatos hi-
anyossagok csokkentéséhez. Ezt tamogatna az IPH
- jelenleg megvalésitas alatt Iév6 - kiépitése, amely
az informacidkat azok keletkezési helyén regisztralja,
és adatéatviteli Uton tovabbitja a postahelyen belili és
azon kivili adatfeldolgozasi pontokra, valamint bizto-
sitia a postai kiuldemények nyomon kovetését. Az
IPH segithet a megbizhatdsagi elvarasok teljesitésé-
ben és a postai haldzat kapacitdsanak, kapacitas-ki-
hasznéltsaganak felmérésében és tervezésében is.

A szolgéltatdé személyzet kivalasztasara, to-
vabbképzésére, motivalasara nagyobb gondot kell
forditani.

A termékmenedzseri rendszer (leirasa Jozsa,
2000) fejlesztésével a Posta Uzleti partnereivel ma-
gas szint( partneri kapcsolatot, hosszu tavu egydtt-
mikddést alakithat ki. A cég sikeressége nagyrészt
azon mulik, hogy megkeresi és megtalélja-e a meg-
oldast az igénybevevd problémdjara, azaz ugyfél-
gondozéasa szinvonalas-e.

Végll a szolgaltaté szaméra mindig a hibak meg-
el6zése a célravezetd és elsd alkalommal kell jol tel-
jesiteni!

Napjainkban a hazai piacon a Postanak is ver-
senytarsakkal kell megklizdenie, és ez a helyzet var-
hatoan tovabb élezédik az eurdpai postai piac libera-
lizaciojaval.
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