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A panaszok olyan elkerulhetetlenek, mint a halal és az adok, még a
piacvezetbk is szembekerlulnek velik. De minden panasz esélyt jelent
a hibas folyamat javitasara, a vevok tajékoztatasara és hiséguk meg-
erositésére.

Szamos tanulmany készult, amelyek bemutatjak, hogy a kivalo ugy-
félszolgalattal és hatékony panaszkezeld eljarassal mikodd vallalatok
felarat tudnak felszamitani, mikdzben né vevdik lojalitasa. A fejlesztési
beruhazasok ugye vilagos, vagy annak kellene lennie. Mégis valoszind,
hogy a dontéshozdék sohasem fognak megfelel6 eréforrasokat forditani a
valtoztatasra, nem latjak meg a kapcsolatot a panaszkezelés, a vevoi
hiség és a nyereség kozott, kiveve, ha teljesen ismerik a panaszok he-
lyes kezelését, és szamszerUsiteni tudjak a panaszkezelési befektetés
megtérulését.

A vasarléi magatartas megértése

Egy, az 1970-es években az USA-ban készult tanulmany feltarta,
hogy azok a vevék, akik problémajuk miatt nem tettek panaszt, kevésbé
voltak hiiségesek, mint azok, akik panaszt tettek és ugyuket megoldottak.

Az utdbbi husz év tanulmanyai alatamasztottak az eredeti megalla-
pitast, hogy minden probléma lehet6séget ad a lojalitas megerésitésére.
Tobb kutatas kiemelte a kovetkez6ket:

— altalaban a vevOk mintegy fele tesz panaszt komoly probléma

esetén a kiskereskedbének;



— vallalatok kozotti kapcsolatban az 0sszes vevd haromnegyede
szokott panaszt tenni valamelyik arcvonalbeli képvisel6nél.
Kevésbé sulyos problémak esetén jelentésen csokken a reklamacios
rata. Ha a frontvonalbeli képvisel6 egy kozvetitd keresked6 vagy kiske-
reskedd alkalmazottja, esély van arra, hogy a probléma sohasem jut el a
gyartéhoz, vagy a tarsasag kdzpontjaba. Ujabban azonban a vizsgalatok
a reklamaciods rata hanyatlasat mutattak ki, még a sulyos problémak ese-
tén is, annak a terjedd feltételezésnek a kdvetkeztében, hogy a panaszte-
tel ugysem hasznal. Ezt a magatartast ,betanitott tehetetlenségnek” neve-
zik, amely elfogadja azt a gondolkodasmodot, hogy folosleges panaszko-
dassal veszd6dni, mivel senki sem fogja az eljarasat megvaltoztatni.

,»A jéghegy csucsa” jelenség

A legtobb vallalat akkor szembesul a panaszokkal, ha a vevok su-
lyos problémakkal talalkoznak. ,A jéghegy csucsa” elnevezés azt érzé-
kelteti, hogy a tényleges problémak a felszinre kerul6knél sokkal gyako-
ribbak. Ami a panaszok utjat illeti, a reklamaldk

— 1-5%-a a menedzsmentnek vagy a kdzpontnak tesz panaszt,

— 45%-uk az ugynoknek, a fiokuzletnek vagy a frontvonalbeli képvi-

selbnek tesz panaszt,

— 50%-nak van problémaja, de nem tesz panaszt (25% a vallalatok

kozotti ugyletekben).

A reklamacios ratak a problémak tipusatél fliggéen valtoznak

Minél nagyobb koltséggel jar a szoban forgo hiba, annal nagyobb a
reklamacios rata (példaul kisebb problémaknal 5-10%, koltséges vagy
nagyon komoly ugyeknél 50-75%).

A helytelen kezelésbdl, hozza nem értésbél eredé vagy mindseg-
problémak csak 5-30%-0s reklamacios ratat valtanak ki a frontvonalbeli
képviselb felé, mivel a vevék ugy vélik, ugysem hasznal (pl. a vallalat
nem kuldi el a hibat elkdvet6 alkalmazottat), vagy megtorlastol félnek (pl.
a képvisel6 emlékezni fog a vevére, és rosszul fog vele banni). Ez nem
helyes, mivel a helytelen kezelés és hozza nem értés Otszor annyit art a
vevli hiségnek, mint a pénziugyi vonatkozasok.

A vevok jutalmazzak azokat a vallalatokat, amelyeknél jék az alapok

A vevék folyamatos tajékoztatasa, a megfeleld termékek kinalata és
a kovetkezetesen j6 szolgaltatas nyujtasa elégedettséget teremt, jelentd-



sen noveli a magas szintl hlséget, vagy a ,nagyon elégedett’ minésitést
az otpontos skalan. Egy vizsgalatban, amely 6t iparag tobb mint tizezer
vasarldjara terjedt ki, a megkérdezettek ezeket az egyszerl tetteket ne-
vezték meg elégedettséguk alapjakeént, és kifejezték hliséguket.

A szajpropaganda a vevok egyik f6 hirforrasa

Ot nagy pénzigyi szolgaltatd tarsasag vezetSivel készitett interjuk
soran kiderult, hogy az uj ugyfelek 40-50%-a meglévé ugyfelek szemé-
lyes ajanlasanak koszonhetd. A Jet Blue Airlines légitarsasag, amely a
mostani piacon nyereséget tudott elérni, uj tugyfeleinek tobb mint felét
szajpropaganda utjan szerezte. Azonban az internet weboldalain leg-
alabb kétszer annyi negativ észrevétel jelenik meg a duhos vevoktdl,
mint amennyi a pozitiv vélemény.

A panaszok erételjes szorgalmazasa

Vizsgalatok kimutatjak, hogy a legtobb szektorban azok a vevok,
akik panaszt tesznek és elégedettek, 30%-kal hiségesebbek, mint a
nem panaszkoddk, és 50%-kal hliségesebbek, mint az elégedetlen pa-
naszosok. Azok a vevék, akik nem panaszkodnak, eleve megakadalyoz-
zak, hogy a vallalat visszanyerje hiséguket. De kozelebbrél megnézve
hallgatasuk okat, a vallalatnak le kell tornie bizonyos kommunikacios
akadalyokat és batoritani kell 6ket, hogy nyiltan kozoljék gondjaikat.

Négy oka van annak, hogy a vev6k nem panaszkodnak:

1. ,ugysem hasznal’,

2.nem éri meg a faradsagot,

3. nem tudjak, hol lehet panaszt tenni,

4.félnek a megtorlastol (az alkalmazott vagy a vallalat ellentamadast

indit).

Hatékony kommunikacioval csokkenteni lehet vagy akar meg is le-
het szlntetni mind a négy okot.

Ugysem hasznal

Ez a leggyakoribb és terjedében levé ok, amelynek hattere az a ve-
lekedés, hogy a vallalat ugysem oldja meg a problémat, vagy valtoztatja
meg eljarasmaodjat.

Egy szamla el6lapjan, vagy egy aruhazi katalogus fedblapjan sze-
repl6 vilagos Uzenet: ,Csak akkor oldhatjuk meg a problémakat, ha tu-



dunk réluk” nagy elérelépést jelent a korlatok lebontasaban. Ennek az
uzenetnek pontosan akkor és ott kell megjelennie a vevé el6tt, amikor és
ahol valoszindleg talalkozik a problémaval.

Nem éri meg a faradsagot

Ezzel az masodik okkal ugy lehet szembeszallni, hogy konnyebbé
teszik az eljarast tobbféle, konnyen hasznalhaté panaszcsatornaval.

Nem tudjak, hol lehet panaszt tenni

Ez a harmadik ok ugy védhetd ki, ha egy ingyenesen hivhato tele-
fonszamot, vagy webhely-kapcsolatot helyeznek el az idézett Uzenet ko-
zelében.

Félnek a megtorlastol

Ezt a negyedik okot nehezebb kezelni, de legalabbis részben elke-
rulhetd, ha az alkalmazottak felé hangsulyozzak, hogy a legtdbb panaszt
a hibas eljarasok, nem pedig az inkompetens alkalmazottak okozzak,
ezért a panaszok szorgalmazasaval arra kell kérni a panasztevoket,
hogy tegyenek javaslatokat a folyamatok javitasara.

A panasztétel szorgalmazasa
kifizetédik

A kovetkezdkben vazolt koltség—haszon szamitasok bemutatjak, mi-
lyen eredménnyel jar, ha a vevbket raveszik a panasztételre, és igényu-
ket kielégitik. A hipotézisek:

— egy vevd legalabb harminc dollar profitot ér egy év alatt,

— egy panasz kezelésének koltsége kb. 6t dollar,

— az ugyfelek legalabb 75%-a elégedett,

— a panaszkezelés és -szorgalmazas kifizetédésének szamszerUsi-
téséhez szukséges tudni a nem panaszkoddk részaranyat és hi-
séguket, valamint azoknak a hiUségét, akik panaszt tesznek és
elégedetlenek.

A kovetkezO6k azt vizsgaljak, milyen anyagi hatassal jar a probléma-

val talalkozé vevé elmozditasa a nem panaszos allapotbdl az elégedett
és panaszt tevd hozzaallasra.



Megtériilés a meger6sodott hiiségnek koszonhetden

A vevé ilyen kimozditasa altalaban 30%-kal noveli a hiséget, ami az
(alapfeltevés szerinti) otdollaros panaszkezelési koltség mellett 6vatos
szamitas szerint is 6,75 dollar megtérulést jelent: (0,30 hiségnovekedés)
x (0,75 elégedett) x 30 dollaros vevéérték = 6,75 dollar. Az 5 dollar pa-
naszkezelési koltség levonasa utan 1,75 dollar nyereség marad, azaz
35%-0s a hozam (= 1,75/5,0 dollar).

Az utébbi két évben a marketingigazgatdk radobbentek arra a tény-
re, hogy az uj vevék 20-70%-at személyes ajanlas (kedvez6 szajreklam)
alapjan nyerik. Kutatasok is alatamasztjak, hogy a személyes kapcsola-
tok hatékonyabbak, mint a reklamozas.

Megtérilés a fokozott szajpropagandanak koszonhetden

Ha szolidan szamitva minden 10 elégedett vev6 kozul egy ajanlja a
terméket, és minden negyven f6 kozul, akikhez eljut a jo hir, lesz egy Uj
vevd, aki 30 dollart ér, akkor 10 vevd elégedetté tétele a szajreklam ré-
vén 30 dollar hasznot hoz, azaz egy elégedett vevé 3 dollart, ami 95%-
os hozamot jelent ((1,75+3)/5,0 dollar). Ez a kalkulacié a szajpropaganda
hlségre és nyereségre gyakorolt pozitiv hatasanak egyszerisitett becs-
lése.

Az eredményesség javitasa

Egy felmérés szerint a legtobb panaszkezel6 rendszer a panaszte-
vOk 30-70%-at teszi teljes mértékben elégedetté, a tobbi vevd elégedet-
len marad, esetleg megenyhul vagy részben lesz elégedett.

Az, aki veszi a faradsagot és panaszt tesz, de elégedetlen marad,
50%-kal kevésbé hiiséges, mint aki nem veszd6dott a panasztétellel.
Ezért az elégedetlen panasztevOk a gyenge panaszkezeld rendszerek
kulonosen koltséges kovetkezményei. Még azok a vevék is gyakran
30%-kal kevésbé lojalisak, akik megenyhultek.

A panaszkezelési folyamat javitasa tobbletkoltség nélkul mozdithatja
el a vevbket az elégedetlentél a megenyhult vagy az elégedett felé. A
vevl elégedetté tételéhez a vallalatnak két dolgot kell elérnie:

1. el6szor is meg kell oldania a problémat;

2.vilagos, hihetd6 magyarazatot kell adnia a problémara.

Példa a folyamat javitasara: felhatalmazni a frontvonalbeli alkalma-
zottat, hogy oldja meg a problémat, ahelyett, hogy a felugyel6 elé ter-
jeszteneé, féleg ha a felugyel6 mindig jovahagyja az intézkedést. A vila-



gos és hihet6 magyarazat sok esetben meglagyitja a vevét, és egyes
esetekben elégedetté is teszi.

Sok esetben a vevOk nem azt az intézkedést vagy terméket kapjak,
mint amit vartak. Ha a vevd panaszt tesz, a panasz donté pontja, hogy
,EZ miért tortént?” és ,Azt szeretném, hogy javitsak meg, vagy cserél-
jék ki.”

A frontvonalbeli alkalmazottak gyakran csak korlatozott képzést
kapnak, ami a kovetkezdket tartalmazza: ,Ez az iranyelv, ezt kell mara-
déktalanul megvaldsitani.” Az alkalmazott nem tud ésszerli magyaraza-
tot adni sem az iranyelvre, sem a termék teljesitményére, ami a vevo
panaszanak gyokere.

A rossz panaszkezell eljaras és a gyenge magyarazatok megolda-
sanak kulcsa, hogy elemezni kell a panaszkezelést a felmerllt panaszok
tipusai szerint, amit a vallalatok kevesebb, mint 30%-a tesz meg.

Az 1. tablazat bemutatja egy katalégus-aruhaz panaszkezelési fo-
lyamataban témanként a lojalitast és a kapcsolatok szamat, és kimutatja,
hol van a legnagyobb lehet6ség a javitasra.

1. tablazat
Példa a lojalitasra és telefonhivasokra a problémak tipusa
szerint

Problémabejelentések Hiliség szazalékban A kapcsolatok szama
Szamlazasi problémak 95 1,1

A szdllitas helyzete 91 1,2
Aruvisszakiildés 93 2,1
Fuvarkoltség 88 2,1
Teljesitetlen rendelés 67 3,3

A telefonos panaszfogadas 91 1,9

teljes atlaga

Megjegyzés: a vastag betls tétel adja a legnagyobb lehetéséget a javitasra.

Gyakran abbdl all a folyamat rendbetétele, hogy egyszeriien na-
gyobb felhatalmazast adnak a frontvonalbeli alkalmazottaknak, és javit-
jak a valaszadasi szabalyokat. Ez lehet6vé teszi, hogy jobb magyaraza-
tot és felvilagositast adjanak a vevbnek, ami elfogadhatéva teszi a hely-
zetet.



A kovetkez6 kalkulacid bemutatja, hogy milyen hasznot hoz, ha a
panasztevd vevét elégedetlenbdl elégedetté teszik, tovabbi 5 dollart kolt-
ve beszélgetésre és a j0 hirnév helyreallitasara. A hipotézisek ugyan-
azok, mint az el6zb esetben.

A vevl elégedetté valasa a lojalitas 50%-0s novekedését eredmé-
nyezi. A hatas kiszamitasa: (0,50) x 30 = 15 dollar, 50%-0s hozam mel-
lett (5/10 dollar kezelési koltség). Szajpropagandaval a megtérulés 80%-
ra né.

A megel6zés megtérulése

A panaszkezelési eljaras javitasanak leginkabb koltséghatékony
modja a barmikor felmerulhetdé hibak megel6zése, a panaszok meg-
el6zése helyett, bar jobb a panaszt meghallgatni, mint elvesziteni a
vevot.

Azoknak a vevOknek a hlsége, akiknek panaszuk volt, atlagosan
20%-kal kisebb, mint azoke, akiknek nem volt problémajuk. Ez a 20%-0s
csOkkenés magaban foglalja azokat, akik nem tesznek panaszt, és azo-
kat, akik a panaszkezel6 rendszerhez fordultak. A megel6zéshez el§szor
meg kell érteni a vevOk panaszainak okat.

A legtobb vallalat azt hiszi, a vev6 elégedetlenségét egy alkalmazott
okozta, azzal, hogy valamit rosszul csinalt. De a panaszesetek adatainak
elemzése azt mutatta, hogy a legtobb alkalmazott azért jon dolgozni,
hogy j6 munkat végezzen, és az elégedetlenségek maximum 20%-at
okozza. A panaszok 40-60%-a hibas eljarasra vezethet6 vissza, a ma-
radék a vevlk hibajara, vagy arra, hogy nem ismerik a vasarolt termek
vagy szolgaltatas tulajdonsagait.

A valtozasok megvalositasa

Az eljarasok vagy termékek megvaltoztatasa ki tudja kiszobolni a
hibat, anélkul, hogy rontana a jovedelmez&séget. Szamos példa van arra
is, hogy a vevobk tajékoztatasa csokkenti az altaluk okozott problémakat.
Példaul, ha egy parkettalzletben az eladd egyetlen percet fordit arra,
hogy a vevével egyutt atnézze az apolasi elbirasokat, az informacidkkal
ellatott vasarlonak fele annyi problémaja lesz. EQy szamitdgép-tarsasag,
miutan megkapta a vevé regisztracios e-mail-jét, idvozl6é valasz e-mailt
kuldott, amelyben 6vatossagra intett a gyakori hibakkal kapcsolatban, és
ezaltal 30%-kal csokkenteni tudta a tipikus panaszokat.



A panaszkezelésen tul, a vevok boldogitasaig

Ugyanaz az eljaras, amely a panaszokat kezeli, alkalmas arra, hogy
oromet szerezzen a vevoknek, tovabb fokozva hiiségiket. Ot nemrég
készult felmérésben a befektetési, banki és biztositasi szektor ugyfelei-
nek a kovetkezd kérdést tették fel: ,Kapott 6n olyan szolgaltatast, ami
oromet szerzett, vagy kulonleges volt? Ha igen, kérem irja le a tapaszta-
latat.” A kb. 5000 valasz csaknem 15%-a emlitett meg egy-egy esetet.

A 2. tabla mutatja be az 6t felmérés eredményeit. Meglep6 megalla-
pitas volt, hogy a személyzet legnagyobb eréfeszitését igénybe vevd in-
tézkedések — pl. tamogatas egy tragédia soran, vagy bonyolult tgyletek
gyors elintézése — nem vezettek a hiiség legnagyobb meértéki noveke-
déseéhez. A folyamatos kapcsolattartas ugyanazzal a személlyel — altala-
ban a személyzet egy meghatarozott tagjat nevezték meg — szintén csak
meérsékelt novekedést eredményezett.

2. tablazat
Az oromszerz6 tapasztalat hatasa a vevéi hiiségre

Oromszerzé tapasztalat A hiiség atlagos
novekedése*
Varakozason fellli szolgaltatas 12%
Segitség a termék egész élettartama alatt 14%
Nincs kellemetlen meglepetés 22%
Masfél perces kozvetlen beszélgetés a személyzettel 25%
Személyes kapcsolattartas tobb hénapon at 26%
Vevo6 figyelmének felhivasa uj termékre vagy 30%
szolgaltatasra
Folyamatosan j6 szolgaltatas 32%
Proaktiv tajékoztatas a problémak elkerulésérél 32%
és a termék legjobb kihasznalasarol

Megjegyzeés: a vastag betls tételek a leginkabb koltséghatékony oromszerzé ténye-
z6k.

* Az 6romot tapasztalt vevdk fogyasztdéi hiiségének szazalékos ndvekedése (a leg-
magasabb pontszamu osztalyba) a tobbi vevé atlagahoz viszonyitva.

Masik meglepetés volt, hogy masfél perces kdzvetlen beszélgetés
olyan érzelmi viszonyt teremtett, amely megerésitette a kapcsolatot az
ugyféllel. Egyik nagy katalégus-aruhaz kiadta ugynokeinek, hogy kicsit




beszélgessenek a vevikkel valami masrél, mint az tzlet, hogy kapcsola-
tot Iétesitsenek a visszatér6 vevokkel és noveljék hiséguket.

Az a két intézkedés, amely a legnagyobb hiiségnovekedést valtotta
ki, az el6zetes informacionyujtas és a vevok értesitése az uj lehetdsé-
gekrél. Sok tekintetben ezeket a kapcsolatokat értékesitési tevékeny-
ségnek lehetne felfogni, de ha céliranyosak, a vevOk nagyra értékelik
ezeket, és a j0 vagy kivalo szolgaltatas részének tekintik. Leggyakorib-
bak azok a boldogitd tényezdk, amelyek mérsékelten vagy erésen nove-
lik a lojalitast, példaul, ha nincs kellemetlen meglepetés, folyamatosan jé
a szolgaltatas és a szemeélyes kapcsolat. Ezek egyike sem igényel kulon
er6feszitést vagy tréninget a személyzet szamara.

A vezetok oktatasa

Sok vezetd hangsulyozza, hogy a panaszok hasznosak, mert lehe-
téséget adnak a vevOk hliségének megtartasara, de kevesen hajlandodak
szorgalmazni a panaszokat, vagy befektetni az elégedettségi rata nove-
lésébe.

Legtobb esetben a fels6 vezetés — kuldndsen a gazdasagi igazgatd
— szamara ismertté kell tenni a hatékony panaszkezelési eljaras 6t hasz-
nat:

1. A panaszok szorgalmazasa és megoldasa altalaban 50%-kal no-

veli a hliséget.

2. Az elégedetlen panaszos teljesen elégedetté tétele 30-50%-kal
noveli a hlséget, és jelentés kedvez6 szajpropagandat eredmé-
nyez, ami az uj vevok 20-75%-anak forrasa.

3. A vevlk proaktiv tajekoztatasa révén sok olyan hibat vagy félreér-
tést meg lehet el6zni, ami egyébként panaszhoz vezetne. Ezenki-
vul az eljarasok megvaltoztatasaval megel6zhetbek a kellemetlen
meglepetések, a frontvonalbeli alkalmazottaknak felhatalmazast
kell adni, és ellatni 6ket ésszerli magyarazatokkal, amelyeket
megoszthatnak a vevdkkel. Ez azért fontos, mert a vevéknek leg-
alabb a fele nem tesz panaszt, de a ki nem mondott problémak
eleve kizarjak annak a lehet6ségét, hogy megoldasuk megelége-
déssel toltse el a vevot.

4.A ,vevd hangja” hatékony kezelése azonosithatja a probléma-
megeldz6 lehetéségeket, ami 10-15%-kal csokkentheti a szolgal-
tatasok teljes koltségét, ami viszont tobbszordsen felllmulja a ,ve-
v6k hangja” kezelésének koltséget.



5. A vevlk lojalitasa tovabb fokozhatd olyan koltségmentes Orom-
szerz6 tevékenységekkel, amelyek a panaszkezelés és az altala-
nos ugyfélszolgalati folyamat soran megvalosithatoak.

Ha ezt az Ot tényezét elfogadjak, a vallalat kész lesz megvalositani

a kovetkez6 legjobb gyakorlatokat és hozzakezdeni a hliség novekedé-
sének szamszerUsitéséhez:

— Erételjesen batoritani kell a panaszokat tobb csatornan keresztul,
oly modon, hogy az uzenet a vevd el6tt legyen pontosan akkor,
amikor valészin(, hogy kérdése vagy problémaja van.

— Javitani kell a panaszkezelé eljaras hatékonysagat annak érdeke-
ben, hogy csaknem minden panasznak kifizetédé modon eleget
tegyenek, szamitasba véve a vevo értékét.

— Meg kell el6zni a hibakat és panaszokat, kozolve a vevokkel, ho-
gyan kerulhetok el a kellemetlen meglepetések és problémak. A
kérdések elébe mend informaciok orommel toltik el a vevoket,
csOkkentik a panaszokat, és lehetdvé teszik a vevok igényei elva-
rasaiknak megfeleld teljesitését.

— Meg kell hatarozni azokat a koltségmentes intézkedéseket, ame-
lyek oromet szereznek a vevOoknek. Célszer( leltarozni és 0ssze-
gezni a vizsgalatokbol és egyéb forrasokbdl nyert dicséreteket,
elégedettségi nyilatkozatokat. Ertékelni kell minden intézkedés re-
lativ kOltségét és kihatasat annak meghatarozasara, hogy melyi-
ket kell rendszeresen megvaldsitani.

A panaszkezelés a vevOkapcsolati kozpontoknak nem a legkedvel-
tebb tevékenysége, de az értékesités kozelében a legkonnyebb atvaltani
a hliség, a bevételek és a pénzugyi megtérulés fokozasara.

A panaszok szamszerisitésekor nemcsak az elégedett vevék hiisé-
gét kell mérni, hanem:

— a nem panaszkodok részaranyat és az 6 hliséguket;

— azoknak a hiségeét, akik telefonalnak és elégedetlenek.

Osszeallitotta.: Kaposi Maria

Goodman, J.: Manage complaints to enhance loyalty. = Quality Progress, 39. k. 2. sz.
2006. p. 28-34.

Millard, N.: Learning from the ,wow” factor — how to engage customers through the
design of effective affective customer experiences. = BT Technology Journal, 24. k.
1. sz. 2006. p. 11-16.



