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A HAZAI VALLALATOK PANASZKEZELESI GYAKORLATA

BEVEZETES

A magas szinvonall szolgaltatasnyujtasnak egyik fontos eleme a panaszok megfelelé kezelése. Az el-
mult 10 év marketing szakirodalmaban is egyre hangstlyosabban jelentkezik ez a kutatasi irany. En-
nek 6 oka, hogy a fogyasztok egyre tudatosabba valnak, és igénylik hogy panaszaikat gyorsan, pro-
fesszionalisan kezeljék. Ugyanakkor a hazai tapasztalat azt mutatja, hogy még a nagyobb, kiilfoldi t6-
kével rendelkezd vallalatainknak is van hova fejlodniiik e téren.

A panaszhelyzetek kialakulasanak egyik legfontosabb problémadja, hogy a fogyasztok igen kevés sza-
zaléka mondja el panaszat a szolgaltatonak, legtdbbjiik inkabb csak elhagyja a szolgaltatot anélkiil,
hogy barmit is szova tenne. Hunt [1991] szerint azoknak, akik hibas szolgaltatasteljesités miatt hagy-
tak el a céget, csupan 53%-uk jelezte a problémat. Ez egyrészt gatolja a szolgaltatot abban, hogy jo-
vategye hibajat, masrészt figyelembe véve kutatasi eredményeket, azt is tudni kell, hogy a szolgéaltatd
felé tortént panasz elmaradasa nem feltétleniil jelenti a panaszkodas elmaradasat is. A fogyasztok je-
lentds része nem a szolgaltatonak, hanem az ismerdéseinek panaszkodik, ami nyilvanvaléan negativ
szajreklamot jelent a szolgaltatonak.

A vevo0i panasz elmaradéasa azért is fontos, mivel létezik az tigynevezett ,,panaszkezelési paradoxon”,
amely azt jelenti, hogy azok a vevok, akik panaszat hatékonyan kezelte a szolgaltatovallalat, sokkal
elégedettebbek és lojalisabbak lesznek, mint azok, akiknek egyszeriien ,,csak jo” szolgaltatast nyujtott
[Hart és tarsai 1990; McCollough és tarsai 2000]. Ez természetesen csak az els6 hibara vonatkozik, ha
a szolgaltatd masodszor is hibazik, hiaba a megfeleld panaszkezelés, a vevé nem fogja toleralni a hibat
[Maxham—Netemeyer 2002].

El6adasunkban egy empirikus kutatas eredményeit szeretnénk bemutatni, amely a Versenyben a vilag-
gal cimi kutatasi program adatfelvételére tamaszkodik. E felmérés soran 2004-ben 301 vallalatot kér-
deztek meg egy igen atfogd kérddives megkérdezéssel, amely a vallalat valamennyi funkcionalis te-
riiletét atfogja.

Az adatok elemzése soran a kovetkezo kérdésekre keressik a valaszt:

e A szolgaltatd vallalatok milyen hangsulyt fektetnek a szolgaltatasi szinvonal kovetésére, méré-
sére?

Milyen a vallalatok panaszkezelési gyakorlata?

Mennyire felkésziiltek az ligyfélszolgalatban dolgozok a panaszok kezelésére?

A panaszokbol szarmazé informacidknak van-e stratégiai jelentGsége?

Jogos panasz esetén milyen kompenzaciot alkalmaz a vallalat?

Azt is megvizsgaljuk, hogy kiilonbozik-e a vallalatok panaszkezelési gyakorlata a a vallalat mérete, és
teljesitménye, piaci céljai szerint.

A SZOLGALTATASI SZINVONAL MERESE

A szolgaltatasi szinvonal mérése, kovetése jelzi a vallalat vevOszolgalattal szembeni elkotelezettségét.
Az 1. tablazatbol 1athatd, hogy a vallalatok donté tobbsége, mintegy 70%-a rendszeresen foglalkozik a

"' Dr. Kolos Krisztina, PhD, egyetemi docens, Budapesti Corvinus Egyetem, Marketing és Média Intézet;

Dr. Kenesei Zsofia, PhD, egyetemi docens, Budapesti Corvinus Egyetem, Marketing és Média Intézet;
Bernschiitz Maria, PhD hallgat6, Budapesti Corvinus Egyetem, Marketing ¢s Média Intézet.

75



szolgaltatasi szinvonal nyomon kdvetésével, és 22%-uk ezeket az adatokat rendszeresen elemzi is. Ez
utobbi inkabb a nagyobb vallalatokra jellemzd, illetve azokra, akik az atlagosnal magasabb pénziigyi
¢és piaci teljesitményt mutatnak. A piaci célok is Osszefiiggésben allnak a szolgaltatdsi szinvonalnak
tulajdonitott fontossaggal: a piaci poziciok megtartasara koncentralok az atlagosnal kevesebbet foglal-
koznak a szolgaltatasi szinvonal alakulasaval, pedig talan éppen ez jelenthetne kitorési pontot szamukra.

1. TABLAZAT: A SZOLGALTATASI SZINVONAL NYOMON KOVETESE

A SZOLGALTATASI SZINVONAL ALAKULASAT A VALLALAT
£ RENDSZER- BEEPITI
VALLALATI TELENUL SZISZTEMA- MERI £S L .
JELLEMZO . . A STRATEGIAB OSSZES
KISERI TIKUSAN MERI ELEMZI
A (%)
FIGYELEMMEL (%) (%) (%)
(%) °
Teljesitmény*
Lemarado 38,2 22,1 17,6 22,1 100
Atlagosan teljesitd 32,9 21,1 21,1 25,0 100
Vezetd 17,2 21,9 45,3 15,6 100
Méret*
Kisvallalat 40,7 29,6 13,0 16,7 100
Kozépvallalat 30,5 242 22,1 232 100
Nagyvallalat 21,6 10,8 43,2 243 100
Piaci célok*
Piaci pozicik 42,9 20,6 19,0 17,5 100
megtartasa
Meérsékelt novekedés 24,5 19,4 32,4 23,7 100
Agressziv novekedés 29.4 35,3 11,8 23,5 100
ATLAG 30,0 21,1 26,9 22,0 100
*p<0,05

A VALLALATOK PANASZKEZELESI GYAKORLATA

Arra kérdésre, hogy ,Létezik-e, a vallalatnal a panaszkezelési eljaras?”’, a megkérdezettek 68%-a
igennel valaszolt. Ez az arany elég magasnak tiinik, és feltehetden jelentds kiilonbségek vannak a fo-
lyamatok szabalyozottsaganak mértékében. Elég nagy kiilonbséget talaltunk a kis-, illetve a nagyval-
lalatok kozott. Mig az eldbbieknek csak 57%-ban van formalis szabalyozas, a nagyvallalatok esetében
ez 81%.

A panaszkezelésnek tobbféle modja van. A folyamat igazsdgossaga arra vonatkozik, hogy a reklamalo
vevo értékeli magaban azt a folyamatot is, amely sordn a kompenzacidhoz hozzajutott. Kutatasok so-
ran [Hoffman és tarsai 1995] bebizonyosodott, hogy azokat a panaszhelyzet-megoldasokat, ahol gyor-
san talaltak megoldast, sokkal hatékonyabbnak értékelik a vevék, mint azokat, ahol ez lassan tortént
meg. Ugyanez vonatkozik a folyamat formalizaltsagara is: minél formalisabb a panaszmenedzsment
(formulék kitoltése stb.), annal kevésbé tartjdk a vevok a panaszkezelést hatékonynak. Ilyen elemek
még a rugalmassag, az elérhetdség (mennyire konnyi reklamalni), az informaltsag (mennyire latjak el
a reklamalot informaciokkal a panaszkezelés folyamatara vonatkozoan) és az, hogy mennyire van be-
leszolasa a végsd kimenetbe a vevonek [Tax és tsai 1998].

Az I. dbrdn tintettiik fel, hogy milyen eredmények sziilettek a hazai vallalatokra vonatkozoan.
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1. ABRA: A VALLALATOK PANASZKEZELESI GYAKORLATA

Az tigyfélszolgalatban dolgozok ismerik
a vallalati panaszkezelés elveit és eljarasait

Vallalata felhasznalja a panaszokbol szarmazo
informaciokat a stratégiai tervezésnél

A panaszokra irdsban torténik reagalas

A panaszokbdl szarmazé informaciok
eljutnak a doéntéshozokhoz

Vallalata a panaszokat
szisztematikusan elemzi

Vallalata batoritja tigyfeleit abban,
hogy panaszt tegyenek

1 = egyaltalan nem jellemzd, 5 = nagyon jellemzd, n = 285

A fenti abrabol az els6 szembetiind eredmény az, hogy a vallalatok csak kevéssé batoritjak ligyfeleiket
arra, hogy panaszt tegyenek. Ennek szdmos oka lehet, amelyek a min6ségi célok felallitasaval vagy az
érdekeltségi rendszerrel fligghetnek 6ssze. Szamos vallalatnal nem ,,0riilnek” a panasznak, mert az azt
jelzi, hogy nem tokéletes a nyujtott szolgaltatas, vagy termék, ami még hangstlyosabban jelentkezik
akkor, ha a panaszok kozvetleniil kotdédnek a dolgozok prémiumahoz. Megitélésiink szerint a hazai
vallalatoknak jobban fel kellene ismernie azt, hogy az ligyfelek panaszai a marketing informacio6 rend-
szer részét képezik.

Pozitiv eredménynek szamit, hogy a vallalatoknal eljutnak a panaszok a doéntéshozokig és az alkalma-
zottak jol ismerik a panaszkezelés elveit és eljarasait-legalabbis igy értékelik sajat magukat. Elképzel-
heté azonban, hogy a pozitiv 6nértékelés jelentdsen meghatarozza ezen valaszokat, és mas képet kap-
nank, ha a fogyasztoi vélekedéseket emellé allitanank.

Egy vallalati panaszkezelési kultura felmérés soran (forras: TMI, n =330, 1999) is hasonldan pozitiv
eredmények sziilettek. Ebben a kutatasban az 6t legjobbnak itélt tényez6 az Osszes iparagat tekintve a
kovetkezd volt:

Minden egyes reklamal¢ ligyfél probléméjat megprobaljuk megoldani: 95%.
Az el6fordulo hibdinkat azonnal, illetve amint lehet, kijavitjuk: 93%.
Elnézést kériink az altalunk elkovetett hibaért: 92%.

A beérkez0 panaszokra gyorsan és szakszeriien reagalunk: 91%.
Munkatérsaink teljes kortien ismerik termékeinket és szolgaltatasainkat: 85%.

Az tugyfelek véleménye ugyanakkor ett6l igencsak eltéré képet mutatott: a pozitiv véleménnyel birok
aranya mindossze 21%-ot tett ki, és 66%-uk fogalmazott meg hatarozottan negativ véleményt.

A panaszkezelés 1. abraban is feltiintetett valtozo6ibol egy additiv mutatészamot is képeztiink, amely
kifejezi a panaszkezelési gyakorlat fejlettségét. Ennek atlagértéke: 21,9, szorasa 4,99, valamint a skala
megbizhatosagat kifejez6 Cronbach alfa: 0,78. Eredményeink szerint a csucsteljesitményt mutatd val-
lalatok kozott, a nagyobb vallalatoknal, a piaci valtozasokhoz rugalmasan viszonyuld vallalatoknal,
illetve a novekedési célokat megfogalmazoknal a panaszkezelés fejlettsége szignifikansan magasabb,
mint a tobbi csoportban.

KOMPENZACIO ALKALMAZASA

A hatékony panaszkezelés egyik alapelve, hogyha jogosan mertil fel iigyfél panasz, akkor a karral ara-
nyos, és az eseményt kovetden minél hamarabb kompenzaciot kell nytjtani. A kompenzacionak sza-
mos forméja ismeretes, kezdve az egyszerli bocsanatkéréstdl a pénz-visszatéritésig. A megkérdezett
vallalatok kompenzacios gyakorlatat a 2. abra mutatja be.
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2. ABRA: KOMPENZACIO ALKALMAZASA

(a megkérdezettek %-aban), n =275

X X X

Bocsanatkérés

Egyéb ajandék, juttatas

Ingyenes termék, szolgaltatas

Késébbi vasarlas esetén kedvezmény

Pénz-visszatérités

Nem meglepd, hogy a vallalatok legnagyobb aranya, tobb, mint 75%-a bocsanatot kér jogos panasz
esetén, ¢és 68%-uk pénz-visszatéritést is ad. A késObbi vasarlas esetén adott kedvezményt mar keve-
sebben alkalmazzak, pedig ez az eszkoz az Gjravasarlast, és a lojalitast is elosegitheti.

A valaszadoktol nemcesak azt kérdeztiik, hogy alkalmazzak-e a fent emlitett kompenzacids formakat,
hanem azt, is hogy a gyakorisaguk alapjan allitsak azokat fontossagi sorrendbe. Az els6 helyen tortént
emlitések aranyat figyelembe véve a kdvetkezo fontossagi sorrendet kaptuk:

bocsanatkérés
pénz-visszatérités
ingyen termék
vasarlasi kedvezmény
ajandék

OSSZEGZES

Osszegzésképpen megallapithatjuk, hogy a hazai vallalatok tisztdban vannak a panaszkezelés fontos-
sagaval, és igyekeznek a panaszkezelésre megfeleld gyakorlati megoldasokat kialakitani. Azonban a
panaszok stratégiai jelentdsége még csak kevéssé jelenik meg a vallalatok gondolkodasi modjaban.
A vallalatok tovabba nem alkotnak homogén képet: a vallalati mérettel, piaci célok alakuldsaval sza-
mottevéen valtozhat a panaszkezelési gyakorlat. Fontos eredmény — kiilondsen a panaszkezelést elha-
nyagolo vallalatok szamara —, hogy a panaszkezelés 0sszefiiggésben all a vallalati teljesitménnyel, hi-
szen az élenjard vallalatok panaszkezelési gyakorlata fejlettebb az atlagnal.
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