Nehéz tigyfelek, csendes gyilkosok
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Az MNYPSzsz Hévizi Menedzser Féruman elhangzott el6adés kivonata.

Azért panaszkodik, mert biztosan nem akar fizetni!
Nem értem miért kotozkodik, attél, még hasznal-
haté, hogy nem pontosan van tlizve! Miért nem
sz6lt a kedves tigyfél, Iépéseket tettiink volna! On
is két o6raval kés6bb adta le a filmeket! Nalunk
minden rendben van, elégedettek az tigyfeleink,
mert soha nem jon panasz! Ugye ismerSsek ezek
a mondatok!

Remélem a cikk elolvasdsa utan mindenki arra
fog térekedni, hogy az O véllalatanal az el6z6 kije-
lentések soha ne hangozzanak el!

Hogy miért is érdemes hangsuly helyezni a pa-
naszszituaciok megismerésére, illetve megfeleld
menedzsmentjére?

Taldn abbdl érdemes kiindulni, hogy a véllalatok
alapvetd érdeke, hogy partnerei torzstigyféllé val-
janak. Folyton Ujak utan szaladunk, hirdetiink,
»sales” munkatarsakat vesziink fel, prospektuso-
kat kildlnk szét, mikézben a mar meglévé part-
nereink igénye, elégedettsége mar nem is olyan
fontos. Ez olyan, mint egy nagy hordé, ahol az Uj
tgyfelek, mint a megnyitott vizcsap toltik a forgal-
mat (a vizszamla aztdn jon!), a hordé repedésein
meg potyognak ki régi tigyfeleink. EI&sz6r a repe-
déseket, lyukakat kell bedugni, s csak azutan érde-
mes igazan megnyitni felll a csapot! Elemzések
azt mutatjak, hogy egy Gj tigyfél megszerzése ot-
szOrdragdbb, mintegy régit elégedetté tenni. Azt

Panaszszitudcio kezelési stratégidk

sem szabad elfelejteni, hogy egy uj kapcsolatban
az ar mindig sokkal nagyobb szerepet jatszik, mint
egy régi tigyfélnél, aki 6szintén értékeli a szolgal-
tatds min6&ségét (persze ha van!). Ha negativ ta-
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pasztalat ér minket (és még meg sem hallgatnak),
egy képzeletbeli belsé egyensily megbomlik
benniink, melyet helyre szeretnénk hozni. ElImesél-
juk ismer6seinknek, baratainknak, kollégainknak
a minket ért sérelmeket, hogy 6k tanuljanak a mi
esetiinkbdl. igy &ll helyre a megbomlott belsé
egyensuly, ésigy veszt el a vallalat 6rokre szamtalan
olyan potencialis partnert, akitmég nem is ismert!

Itt fontos megjegyezni, hogy a panaszhelyzet
akkor jon létre, ha az igénybe vevd elégedetlen
a szolgaltatéval, fliggetlentl attél, hogy azt ki-
nyilvanitja vagy sem, illetve, hogy elégedetlensé-
ge jogos vagy csak észlelt (vélt). Szdmtalan kuta-
tas azt bizonyitja, hogy csak az tigyfelek kb. 6t sza-
zaléka jelzi a szolgaltaténal, ha sérelem éri! Sok-
kolé, hogy a regisztrélt reklamaciék szamat nyu-
godtan megszorozhatjuk hidsz-huszonéttel, hogy
a valés panaszszituaciék szamat megkapjuk!

Atuloldalon 1évé tablazat a tipikus panaszhely-
zeteket foglalja 6ssze, irdnymutatast adva a kove-
tendé magatartasra.

A hatékony panaszszituacié-kezelés a kovetkezd
szabdlyok betartasat koveteli meg (Veres Zoltdn
2002.):

1. A megel6zés elve.
Kénnyebb elkeriilni egy panaszszituaciét, mint
jél megoldani!

2. Az észlelés elve.
Panaszszituacié akkor keletkezik, amikor az tigy-
fél elégedetlen, fliggetlenil attél, hogy panasz-
kodik-e vagy sem!

3. A felkésziiltség elve.
A megoldésban sztendereket alkalmazzunk, és
kertljik az improvizaciét!

4. A kompetencia elve.
A panaszkezelésben a legjobb alkalmazottaknak
kell részt venniiik!

5. A kompenzaci6 elve.
A szolgaltatds nem javithatd, ezért kismérték
tilkompenzaciét alkalmazunk.

A cél tehat, hogy el8szor is véltsunk szemléletet,
és egy panaszkodé Ugyfélre ne ugy tekintsiink,
mint egy kellemetlenkedé fraterre, hanem legytink

halasak neki, hogy felhivja hibdinkra a figyelmet,
és lehetéséget ad, hogy javitsunk vagy elmondjuk
esetleg (ellen)érveinket. (Persze vannak 6rok és
rosszindulati elégedetlenkedék is, akikkel nem
kell mindenaron egytttmiikddniink, de ne felejtsiik
el, nem ez az alapéllas!) Tamogassuk Sket, hogy
er6feszités nélkil megtehessék észrevételeiket
(tegylink ki Grlapot, kérd&ivet, biztassuk ra éket

stb.), amelyet sztenderdek szerint (nem egyszer
igy, egyszer ugy) jol felkésziilt kollégakkal kezel-
jink. Ne a maradékelv uralkodjon nalunk, hanem
alegjobb munkatarsak vegyenek részt a panaszok
kezelésében!

Fontos, hogy az tgyfélorientdlt, panaszbarat
szervezet ne csak Ures szavakbdl dlljon, hanem
dolgozéink maguk is érezzék, hogy reklamacio-
bardt szervezetben dolgoznak, és 6k, mint belsé
tgyfeleink is merjék — s&t természetes legyen sza-
mukra —elmondani észrevételeiket, gondolataikat,
mert csak igy remélhetd, hogy minden munkatérs
megérti ennek fontossagat, és a vallalat Gigyfeleivel
hasonléan viselkednek. Sajnos a dolgok termé-
szeténél fogva hibak, panaszhelyzetek mindig
lesznek, amelyekkel ha szembe tudunk nézni (el-
mondjék nekiink a vevéink!), van esélylink meg-
oldast talalni, de ne felejtsiik, a csendes és latha-
tatlan gyilkosok ellen nincs védelem!
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