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HA NINCS PANASZ, AZ A JO!
Ha van panasz, az |67

A reklamalé Ugyfelekhez meglehet6sen sajatos hozzaallas tapasztalhaté a

vallalkozasok tobbségénél még ma is. A panasz, reklamacié sok esetben a vallalati
érdek €és az Ugyfélérdek harcarol sz6l, ami eleve nem lehet nyertes jatszma a cég
szamara. Az Ugyfél ugyanis valaszthat.

Katona Erzsébet
lgyfélkapcsolati
szakérto

Azoknak,

akik panaszat
megelégedett-
ségiikre
megoldottak,
sokkal
elkotelezet-
tebbek lesznek
azoknal az
lgyfeleknél,
akiknek sosem
voltak problémai.
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Alapveté fogyasztoi jog

A reklamécio, az Ggyfélpanasz ter-
mészetes emberi megnyilvédnulds
és alapvet6 fogyasztdi jog, a kar-
poétlds joga. EzErt magétdl értetd-
dik, hogy azokban a helyzetekben,
amelyekben az ember valamilyen
sérelmet elszenvedett, kénytelen
sajat magét védelmezni. Es mivel
az egyén kénytelen ott szét emelni
sérelme miatt, ahol az érte 6t, ezért
természetes az is, hogy mérlegeli

a panasztételi, reklamécios lehets-
ségeit.

Ertheté6, hogy ilyenkor a belsé
fesziltség igencsak nagy az
emberben. Reklamacié esetében
az Ugyfél célja az, hogy a panasza,
problémaja mielébb megoldéd-
jon, és ezéltal feszult helyzete is
oldédjon. A miel6bbi ,megoldas”
érdekében az Ugyfél mérlegeli
a panasztétel nyoman vérhatd
elénydket-hatranyokat, a lehetésé-
geket — és a kudarc eshetéségét is.
Mindezek tudatéban vélasztja ki,
hogy milyen médon, mikor és hol
él a panaszaval az Ugyfél.

Mit mérlegel a fogyaszto?
Egy egyszerd, internet-szolgéltatasi
kimaradas esetén nézzlik meg,
hogyan is gondolkodik, mit mér-
legel egy eldfizeté a szolgaltatdnal
tervezett panasztétele eldtt.

P Igencsak [ényeges az gyfél
szempontjébdl, hogy varhatéan
mennyi ideig veszi még igénybe
a szolgaltatast. Nem kell kulo-

nosebben magyarazni, hogy mit
jelent pl. kétéves hliségiddre kotott
szolgéltatéds reklamacidja, ha az
Ugyfél ugy latja, hogy a felmondas
lenne a leggyorsabb és legjobb
megoldas (pl. 2 hénappal a szerzé-
déskotés utan), mert a hibajelenség
tul gyakran all elé.

P Lényeges kérdés — és ebben
sokszor igen magéra van hagyva
az Ugyfél - hogy képes-e egyediil
a hiba PONTOS okanak meg-
allapitasdra. Azt is mérlegeli az
Ugyfél, hogy a javitdsra esetleg 6
maga, vagy valamely ismerése
képes lenne/lehet-e.

A pontos hibaok meghatérozasa
nélkll nehéz reklaméaciot tenni.
Mivel az Ugyfelek tobbsége laikus,
és nem szeretné, ha az irényitas
a laikussdga miatt kicsiszna a
kezébdl, ezért keres egy ismerést,
rokont, aki segiteni tud neki, vagy
legaldbbis ,szaknyelven” elmondja,
hogyan jelentse be a hibét.

Egy szakember tudja, hogy mi
a kilénbség a Mbit vagy Mbyte
kézodtt, de egy atlagos felhasznald
zavarba j6het egy némileg kioktato
hangnemben el8adott kérdéstdl,
és zavaraban rossz vélaszt adhat.

A rosszul rogzitett hibajelenség
miatt pedig a szerel® kaphat téves
informécidt, és igy végul a hiba
megoldésa azon mulhat, hogy a
szerel6 az adott helyzetben mire
képes, mit tud tenni. Az Ggyfél
pedig ezt végig Ugy élheti meg,
hogy a dolgok ,rajta kivil” vannak,

nem képes azt irdnyftani, és ezért
kiszolgéltatottnak érti magat.

A lehetséges hibajelenségekrd|
sajnos keveés kdzérthetéen meg-
fogalmazott leirés taldlhatd akér a
szolgéltaték honlapjén, akar egyéb
mUszaki haszndlati Utmutatdkban,
pedig nagy szikség lenne ra.

P Nagyon lényeges persze
azis, hogy a panaszos tudja-e,
hogy mit kell tennie, hova
lehet/kell fordulnia, ha a szolgal-
tatassal kapcsolatban probléméja
van. Szerencsére a honlapokon, de
még a papir alapu szémlaleveleken
is ltaldban szerepel tdjékoztatéds
a panasztétel médjara, helyére,
idejére. Itt alapvetéen az a prob-
|éma, hogy a feltlintetett szoveg
tObbségében hivatalos, a torvé-
nyek, rendeletek, szabalyozasok
jogi nyelvezetével készil, amely
meglehetdsen nehezen értelmez-
hetd egy laikus Ugyfél szamara.
lgy a szokdsokra, ismer&sokre
tédmaszkodva keresi meg a szaméra
elérhetd kapcsolati csatornat, és
.bizik” a szerencséjében, hogy jol
vélasztott és érdemben foglalkoz-
nak majd vele.

P Alapveté érdeke az Ugyfél-
nek, hogy mérlegelje azt is, mit
és mennyit veszit, ha a szol-
galtaté hibajabdl keletkezett a
kara. Ha példéaul valaki otthonrdl
dolgozik — ez ma mér igen gyako-
ri, valamint véllalkozasok tucatjai
mukodnek otthonokban -, és aka-

dozik vagy éppen nincs is internet-



kapcsolata, akkor azzal a munkéja — akér
a bevétele is — kiesik, egészen a hiba
elharitaséig.

llyenkor nem kifejezetten megnyug-
tat6 az Ugyfél szdmdra, ha a szolgaltatd
azt — amugy az ASZF-ben is elérhet6
- informdciét kézli, hogy 72 éran belil
kiszalinak a hiba kivizsgalasara. A kelet-
kezett kér felmérése, a karpétlas joganak
alapvetd lényege.

P Véqul az tgyfél azt is Gsszegei,
hogy valéjédban mennyi idét és ener-
giatigényel a panasztétel. Ha nem
éri meg a vesz6dséget, akkor nem fog-
lalkozik vele, és hagyja, hogy a dolgok
~maguktél” megoldddjanak. Példaul
térsashéz esetében lehet bizni abban,
hogy masvalakit jobban zavar az internet
hidnya, és akkor majd & reklamdl.

P Ha a munkaja miatt nem lehet
kiesett id6, akkor az (igyfél panasztétel
helyett inkdbb azt gondolja végig, hogy
van-e mas alternativaja?

Jél jon ilyenkor egy mobilinternet,
amivel ideig-6rdig, vagy akér egy egész
napot el lehet dolgozni. Ha viszont sem-
milyen méas lehetésége nincs az tigyfél-
nek, nem tud mast tenni, mint mégiscsak
telefondl a szolgéltatdnak.

A panaszkodasi hajlanddség szem-
pontjabdl fontosak még a fogyaszté
demogrifiai, gazdasagi, kulturalis jellem-
z8iis.

Es innentdl mér a szolgaltatén muilik,
hogy hogyan fogadja és kezeli az ligyfél
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panaszat. Egyesek szerint a véllalat kivéalé
mUikddésére utal, hogy nincs panasz, mig
masok szerint komoly probléma, ha nem
tudjék pontosan, hogy az Ggyfelek mivel
elégedetlenek, ezért itt a panaszokat,
javaslatokat értékként kezelik. Nézziik
meg vallalati oldalrél melyik magatartés
milyen elényoket vagy hétranyokat rejt
magaban a vallalati Ugyfélkapcsolatok és
ezéltal a stabilitast hozd Ugyfélkér meg-
tartdsa szempontjabol.

Ndlunk minden rendben,
hiszen senki sem panaszkodik!
Alapvet&en minden szolgéltatd abban
hisz: azért dolgozik, hogy magas szakma-
isaggal, mindségj, kifogastalan szolgal-
tatast nydjtson Ugyfeleinek. Ha ,ennek
ellenére” akad valaki, aki panaszkodik
valami miatt, az bizony nem esik j6l, de
legalabbis, nem nagyon szeretnék hallani,
hogy egynél tobb elégedetlen is lehet,

A reklamécié ,nehezményezése” jol
tetten érhetd a szolgéltatd magatartasa-
ban. Az tgyfelek szamara gyorsan szem-
bedtlenek a panasztétel lehetéségeinek
szambavételekor a kilonféle nehezité
kortlmények. igy aztén nem is lehet
csodalkozni, hogy egy kisebb probléma
esetében is nagy eldnnal érkezik a pana-
s20s, hiszen az Ugyfél gy érezte, hogy
,biztosra kell mennie’, mert ,itt nem
szeretik a panaszt”!

Az egyik legszembe6tibb jelenség
panaszok minimalizalasara valo torekvé-

sének az, hogy a honlapon nehéz meg-
talalni a reklamacié médjara vonatkozo
informacidkat. Vagy éppen a fogalmazas
nehezen értelmezhetd, és gyakori a
személytelenités” is, hogy még nagyobb
legyen a ,pszichés” tavolség a panaszos
lgyfél és a szolgdlatto kozétt. (Pl ,Az
El6fizetd ltal elterjesztett Panaszt a
Szolgéltaté nyilvantartasba veszi.)

Tovébbi probléma, amikor ,a cél
érdekében” az Ugyfelekkel foglalkozd
munkatérsak is igyekeznek ugy kommu-
nikaIni, hogy akkor is az Gigyfél érezze
magat hibédsnak, ha semmi kdze sincs a
problémahoz. Ha mégis el kell ismerni a
hibdzést, akkor pedig minimum érezze
magét kellemetlentl az tgyfél, amiért
panaszt tett. Ezek utén teljesen érthets,
ha az tgyfél az els6 adandé alkalommal
szolgéltatét vélt, vagy valami alternativat
keres.

Mit veszit a vdllalat, ha a

célja a panaszok szdmdnak
csokkentése?

Sokat. Az ,ingyen” jott panasz kapcsan
az Osszes lehet6ségét elveszti arra, hogy
feltarja és kijavitsa a szolgéltatdséban
fellelheté hibakat, hianyossagokat, hiszen
nem foglakoznak a panasz felderitésével,
csak a ,tlzoltassal”

Ugyfélaliomanyt, tartés tgyfélkap-
csolatokat veszithet, hiszen az el&fizeték
nem fognak sajat érdekiik ellenében
maradni egy olyan szolgéltaténal, ame-
lyik a megfizetett dij ellenében nem jol
vagy nem folyamatosan teljesiti a vallalt
kotelezettségeit.

Hirnevét, brandjének romlasat is
elszenvedheti a véllalkozés, hiszen a rossz
ugyfélélményt az érintettek gyorsan —
plane az internet segitségével - vildgga
kartolik. Ezéltal a biztos bevételt hozd
torzs-lgyfélallomany is csdkkenhet.

A kilsg" tgyfelekkel val6 banasmaéd
annak tikérképe, ahogy egymassal, mint
.oelsé” tgyfelekkel bannak a munkatar-
sak. Ha nem érték az ligyfél, nem lehet
csodélkozni a dolgozdk elvandorlésan
sem, vagy a betegszabadsagok néveke-
désén és a pontatlan munkavégzésen
sem. Ez pedig visszahat az egész véllalat
mikodésére, amely tovabb neheziti a
helyzetét, f6leg, ha kisméretd, és az tigy-
félkdre sem tdl nagy.
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Mit tesz az a szolgdltato, aki
szerint az a j6, ha panasz van?
Az Ggyféligényeknek vald megfelelés
alapvetd érdeke egy villalatnak, igy
az eltérd igényekkel valé foglalkozas
sem lehet masodrangu feladat. Ezért jo
esetben a szolgaltatd ugy tekint a rekla-
macidkra, mint lehetéségekre, amelyek
a mindség és a mikodés javitdsat szol-
gélhatjak, mikozben erésitik az Ugyfelek
lojalitésat. A panaszt értékként kezeld
szolgéltatok olyan kommunikaciot foly-
tatnak az Ugyfeleikkel, hogy érezzék, ha
van is probléma, itt biztosan megoldjak.
Jol megfigyelheté a nagyobb szolgal-
tatoknal ez a ,mésfajta” kommunikacio,
hiszen a pozitiv Ugyfélélmény biztositésa
a panasztételre is vonatkozik Eppen
ezért ,beszélgetdsebbek”
a honlapok reklamacidk-

A panaszok altal feltért hidnyossdgok
megoldésaval lehetésége lesz a vdlla-
latnak a sajat mikodésének javitasara,
tovabbi hasonld panaszok megel6zé-
sére. A sikeresen megoldott panaszos
tgyek nyoman az tUgyfél lojalitdsa
er6sodik, a panaszkezelési paradoxon
pont errél sz6l. Azoknak, akik panaszét
megelégedettségikre megoldottak,
sokkal elkotelezettebbek lesznek azoknal
az Ugyfeleknél, akiknek sosem voltak
problémai. Egy pozitiv panaszkezeléssel
a bizalom nemcsak, hogy visszatér, de
erésodik is, mert az igyfelek mér tudjak,
hogy valéban megbizhatnak a szolgélta-
téjukban.

Természetesen a ,panasz kedvelé-
se” nem arrél szél, hogy buzditsuk az

Ugyfeleket arra, minden
apréségot — ami valaha

kzjll kapcsola’tos oldalai. « A POZITIV is z/avarta Oket a s.zolgél-

Jol strukturéltak, hogy . e > tatdsban - mondjanak

kénnyd legyen eligazod- UGYFELELMENY el, hiszen ez sehova se

pumslotids  BIZTOSTASAA e oewmdioms
J yu) . . ’

méghozzé abbol aszem-  PANASZTETELRE IS kennyebbe, érthetébbe

pontbdl, amely az tgyfél VONATKOZIK a panasztétel lehet6sé-

szamara — és persze a
véllalat szédmdra is — meg-
koénnyiti a panasztételt.

A hétkoznapi nyelven megfogalma-
zott szbveg kdnnyen és gyorsan olvas-
haté. Pontosan tudni lehet, hogy a pana-
szos mit mondjon/irjon le a levélben,
mire hivatkozzon, mit csatoljon hozz3,
mire lehet sziiksége, és azt is, hogy
mennyi idé mulva valaszolnak. De azt
is, hogy amennyiben tébb idé kellene
a panasz kivizsgaldsahoz, akkor mi tor-
ténik, hogyan kap informaciét stb. Akar
azonnal is elkildheti a panaszt a honlap
fellletén, de tovadbbithatja masként is,
minden modrol béségesen van infor-
mécidja az Ugyfélnek. Mindezek nyoman
az Ugyfél ugy érezheti, hogy fontosnak
tartjdk a panaszat, ezért ,bevontdk” az
Ugyintézés folyamatéba, réldthat, kdvet-
heti, kézben tarthatja panaszigyét.

Mit nyer azzal a szolgdltato, ha
van panasz?

Nagyon sokat. Mindazt, amit elveszit az,
aki nem akar (nem szeret) a panaszokkal
foglakozni, értelemszerien meg tudja
nyerni, aki foglalkozik a panaszokkal.
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gét. lgy az Ugyfél nem

érzi magat kellemetlentl, csak mert rek-
lamal, és abban is jobban tud bizni, hogy
az Ugyében valdban megoldas sziletik,
olyan, amellyel elégedett is lesz.

Fontos, hogy rendszeresen mérjik az
Ugyfelek elégedettségét, kérdezziik meg
azokat az Ugyfeleinket is, akik sosem
panaszkodtak, hiszen oOtleteik, javaslataik
nekik is lehetnek. (Az elégedettségi

mérésrél szol6 cikk megjelent az MKM
2016.m3jusi szémaban.)

Kiszolgdlds: nem elég szeretni,
de tudni is kell

A panasz kedvelése nem a panaszko-
dasi szitudcid kedvelését jelenti, hanem
annak a ténynek a vallalati szintd elfoga-
dasét, hogy a reklaméacié egy ingyenes
,ajandék’, lehetéség a hibank kijavita-
sara, mielétt az még nagyobb problé-
mékat generélna. Az ennek alapjan ki/
megjavitott szolgéltatas pedig az Ugy-
felek megtartdséhoz és az tgyféléimény
javitésdhoz jarulhat hozzé, melynek a
tovabbi pozitiv gazdaségi hatasat kony-
ny( belatni.

Természetesen senki sem szereti
a kellemetlen helyzeteket, az inge-
riltséget, a vitédkat. Azonban az mar
régen rossz, ha a panaszt tevé Ggyfél
nem megértést kap, hanem kioktatast.
Viszont nem vezet megelégedettség-
hez az sem, ha ugyan kedvesek az Ugy-
féllel, de csak igérgetnek, nem tudnak
pontos informéaciét adni, nem jutnak
érdemi megoldésra. Ahol nincsenek
felkészllve a munkatéarsak, ott nem is
tudnak mit kezdeni a panaszokkal. Ha
az Ugyfél hozzé nem értéssel talalko-
zik — akar személyesen, telefonon vagy
irdsban —, akkor a panaszkodasi hajlan-
ddsdganak figgvényében dont arrél,
hogy feljebb Iép-e, magasabb szintre
tereli a panaszat, vagy inkébb csen-
desen tovabbdll, és a konkurenciénal
jelentkezik, mint 4j Ggyfél.

Ezért nagyon lényeges, hogy rend-
szeresen képezzik a munkatérsakat
a panaszkezelés emberkdzpontu
kommunikacidjara is. Az lenne az iga-
zan Udvozité, ha a szervezet egésze
képes lenne a reklaméciét ajandékként
fogadni. Ha nem foglalkozunk megfe-
lel6en a panaszos Ugyfeleinkkel, akkor
az igazan elkotelezett Ugyfeleinkkel
vald kapcsolatunkat kockaztatjuk, és
annak sulyos kovetkezményei lehet-
nek. Ezért is mondjuk azt, hogy ha van
panasz, az jo!

Erdemes elfogadni Alan Siegel gon-
dolatét: ,A rossz tapasztalatokra adott
pozitiv vélasz gyakran mélyebb nyomot
hagy a fogyasztdkban, mint az eredeti-
leg elszenvedett kellemetlenség.”



