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Bevezetés

A mindségiigy tagabb értelemben a tdrsadalom életmindségének iigve, a tarsadalom

tagjai igény kielégitési szinvonalanak meghatarozoja, a tarsadalom

minosegkulturajanak szintje. Sziikebb értelemben a mindségiigy a termékek, a

szolgaltatasok és ezek fogyvasztasanak mindségével foglalkozik, tehat a vallalkozasok és

a nemzetgazdasdg versenvképességét meghatdrozo stratégiai kérdeés”

(Dényi-Kdlman, 1999,-)!

Az idézet, melyet valasztottam, azt mutatja be, hogy az emberek életének fontos részét
képezi a mindség a legszélesebb értelmezésben. Igy a vevd erre nagy figyelmet forditva,
elvarja barmely vasarolt terméktdl, illetve szolgaltatastol, hogy azok megfeleljenek az
elvarasainak. Ha ez nem igy torténik, akkor a vev0 panaszt tehet.

A panaszmenedzsment fontossagat egyre tobb vallalakozas felismeri napjainkban. Ha
ennek nincs megfeleld lebonyolitasi folyamata, hatalmas ellenszenvet €s hossza tavon

elpartolast eredményezhet a vevok korében.

T \

</
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Ahhoz, hogy eljuthassak a cimben is megjelolt témahoz, mindenképpen fontosnak

tartom a legaltaldnosabb jelentéseket és érzelmeket megtaldlni, melyekhez a kifejezés

1 http://pszk.nyme.hu/tamop412b/minosegfejlesztes/tgabb s szkebb rtelmezsek.html
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angol valtozatat hivtam segitségiil. A complaint?, mint fénév jelentése elsésorban
panasz, elégedetlenség, neheztelés és fajdalom. Az ok, mely miatt panaszkodasra kertil
sor elsddlegesen a sérelem.

Szakdolgozatom témajat, az a panaszkezelésbdl eredé paradoxon jelenség adja, mely a
cég altal képviselt értékektdl és a hozzaallastol fiigg. A dolgozat hadrom 6 részbdl all:
menedzsment szerepe altalanosan, illetve a Zalapack’96 Kft.-nél; vezérvonalként
megjelenik a cégnél alkalmazott panaszkezelési rendszer kidolgozottsaga, ebbdl
eredéen a f6 kérdés megfogalmazasa, mely a vevoi hiiség kialakuldsa a panaszuk
kezelésével; végilil a kutatasi kérdésre alkotott Osszefoglald valaszt és tanédcsot
szeretném megfogalmazni a jovét illetéen. Ennek megoldasaként f6 forrasaim a
szakirodalom, amely a menedzsment e szakteriiletén a dolgozat gyakorlati részével
Osszefliggd elméleti tudnivalok elemeit Osszegzi. Masrészt az altalam végzett elemzd
munka, melyet javaslatok egészitenek ki a panaszok megoldasara és e tevékenység

hatékonysaganak novelésére.

A dolgozat elméleti részében nem célom a menedzsment, mint fogalom meghatdrozéasa
¢s az alapfogalmak ismertetése, mivel ezek érdemben nem segitik a téma Iényegi

elemeit. Sokkal inkabb a panaszmenedzsment teriileteire térek Ki.

Témavalasztasom f6 indoka, hogy a panaszok kezelésében tobb éves tapasztalatra
tettem szert munkam soran, a front személyzet tagjaként és a jelenlegi pozicidomban,
beszerzési-kereskedelmi managerként is. Mindig probaltam kamatoztatni a vevokkel
kialakitott kapcsolatom eldnyeit a munkdim sordn, és fontos szempontként tartottam
szem el6tt, hogy egy ,,j0 viszony” alakuljon ki koztiink. Ezt azért is tartottam mindig
fontos tényezének, mert a vasarloktol érkezd pozitiv visszacsatolas mindig feltoltott
energiaval, és er6t adott a folyatdshoz, ugy, hogy mindig a maximumot hozzam ki
magambol. Ugy gondolom féleg a szolgaltaté szektorban, de persze egyéb iparagakban
munkalkod6 alkalmazottak hozzaallasan is nagyot lendithet a fogyasztokkal apolt jo
viszony, hiszen ez a felsOvezetdk felé is egyfajta visszajelzés, mellyel pozitiv véleményt
alakithatunk ki magunkr6l. A munkaim és gyakorlatom soran szerzett ismereteket

Osszegzem a szakdolgozatomban felhasznalva az egyetemen tanultakat. Elsésorban

2 http://www.thefreedictionary.com/complaint
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cégemnél, a Zalapack’96 Kft-nél szerzett informacidéim a dontéek kutatasom soran, de a
konkurens és partner cégek adatait is felhasznalom forrasként.

Mivel egy gyartd ¢és kereskedelemmel foglalkoz6 vallalkozas esetében rendszerint
jelentkezhetnek hibdk a termelési folyamat kezd6 és végpontja kozott, igy ezzel nap,
mint nap szembesiilniink kell, és a leghatékonyabb moddon orvosolni probaljuk a
problémat, gy, hogy az a késébbi vevéi kapcsolatunkat se  sértse.
Ezen kiviil nagyon érdekesnek talalom a menedzsment tobb teriiletét is, példaul a
benchmarking-ot, a teljesitménymenedzsmentet és a szolgaltatdismenedzsmentet,
melyek felhasznalasaval és ismeretével tudja egy cég tudatosan a stratégiai céljait elérni,
foleg akkor, ha ezeket parhuzamosan beépitve a cég vallalati politikajaba a

panaszmenedzsment eldnyeivel vegyitve alkalmazza.

A panaszmenedzsmenten beliil a front és a back office feladatait és felelosségét
szeretném Osszehasonlitani, mivel fontosnak tartom e folyamatok kiemelését, és a
vevOkapcsolatok stratégiai kezelésének mindségét. Ezen kiviil keresem a valaszt a
cimben is megjelolt kérdésre. Lehetséges-e, hogy a hibdink kikiiszobolésével vevoi
elégedettséget és hiiséget érhetiink el. Ehhez pedig szeretném feltarni a panaszkezelési

folyamatunk elényeit és hidnyossagait.

1. A vevomenedzsment szakirodalmi attekintése

A vevomagatartassal kapcsolatban szamos téveszme él. A kapcsolati marketing

programok csak akkor kifizetédok, ha a vallalatok tisztan latiak a lojalitas és a profit

kapcsolatat.”
(Werner Reinartz)®

Az tgyfélkapcsolatok kezelésével eleinte foként a kiilfoldi szakirodalmak foglalkoztak,
de manapsdg mar hazidnkban is egyre elterjedtebb fogalom a CRM* (Customer
Relationship Management). A fogalom tudatos hasznalatanak idejét arra az iddszakra
tehetjiik, amikor a személyes tigyfélkezelés egyre inkabb elterjedt a nagyobb, majd a

kisebb vallalkozasok korében.

3 Kenesei Zsofia — Kolos Krisztina: Szolgaltatasmarketing és —Menedzsment, Budapest — Alinea Kiado
2007, 2014 — 153. oldal
4 Kenesei Zsofia — Kolos Krisztina: Szolgaltatdsmarketing és —Menedzsment, Budapest — Alinea Kiadd
2007, 2014 — 176. oldal



CRM, mint egy 0j divatos hangzati menedzsment megnyilvanulas? — Nem!
Azt mondhatjuk, hogy ahhoz, hogy egy vallalkozds sikeres lehessen, rengeteg
befolyasolo tényezd kozre jatszik, azonban mégis a végsd felhasznaldhoz valod eljutas
utani visszacsatolds adja a vallalat 1ételemét. Erre pedig nem a XXI. szazad sikeres
manager- és marketing szakemberei jottek ra elsoként, hanem ez ott ¢l az emberi
Osztondkben. Amint kiadunk a keziinkbdl valamely szolgaltatast, vagy készterméket,
azzal a célunk a vasarloink igényeinek teljes kort kielégitése, problémaikra a valasz
megtalalasa. Ezzel lehet biztositani a vevoi hliséget. Akar azt is mondhatnank, hogy egy
régi koncepci6 uj bérbe bujtatva, mely kiilonbdz6 alapelveket fogalmaz meg. Igy pedig
tudatosan hasznositva ki lehet épiteni egy hosszii tdvon jol mikodd vevoi
menedzsmentet. Ezek az alapelvek® a kovetkezok lennének:

- Jol célzott kommunikacids eszkdzok hasznalata

- Relevans lizenetek megfogalmazasa

- Kapcsolatfelvétel kiilonb6z6 mddjainak alkalmazésa

- Lojalitas

A | vevéérték” és a ,,vevd érték® kozott szoros a kapcsolat, azonban a két fogalom
mégse ugyanazt jelenti. A stratégiai €s taktikai hatékonysag érhet6 el, ha a vallalkozas
menedzsmentje tisztdban van a vevoi igényekkel, és erre nagy hangsulyt fektet. A vevo
értekének felismerése, azonban a vevd viszonyat tarja fel a vallalathoz, illetve, hogy
mekkora a vevore forditott figyelem. Ezekre odafigyelve mennyiségi és mindségi
elorelépéseket tehet a vallalkozas, igy érdemes akar kisebb nagyobb beruhdzéasokat is
tenni ennek érdekében, mert hosszu tdvon a vevdi bizalom lehet az egyik legnagyobb
befektetés.

Megkiilonbdztethetiink  kiilonbdzd  stratégiakat’ a kapcsolatmenedzsment teriiletén,
melyet a kapcsolat kialakitdsara alkalmaznak:

1. Tamogat6 stratégia: mely nem elégszik meg csupan a jo beszallitoi, vagy vevoi
kapcsolattal, hanem ezt ,,specidlis kapcsolattd” akarja fejleszteni az egymasra figyelés

kiemelt szintje révén.

% Kenesei Zsofia — Kolos Krisztina: Szolgaltatasmarketing és —Menedzsment, Budapest — Alinea Kiad6
2007, 2014 — 153-209. oldal

® Philip Kotler — Kevin Lane Keller: Marketingmenedzsment, Budapest — Akadémiai Kiad6 2012 — 146-
175. oldal

" Marosan Gyérgy: A 21. szazad stratégiai menedzsmentje, Budapest — Miiszaki Kiadd 2006 — 23-32.
oldal és 171-190. oldal



2. Kolesonos kapcesolaton alapul6 stratégia: mely erdsen informaciovaltas orientalt és
az adatbazis marketing eszkozrendszerére tamaszkodik.

3. Bovitett piaci stratégia: mely a cég és a top menedzsment miikkodésének egyéb
teriileteire 1is Kkiterjeszti a kapcsolati menedzsment szemléletét. Eszkéze a CRM
rendszer, melyet a szervezetbe szélesen integralva hasznal.

4. Bévitett marketing stratégia: melynek fo értéke a vevd. Filozofiaja, hogy a
profithoz vezetd legbiztosabb Ut a vevO szamara biztositott értékeken at vezet. Timsley
(2002)  alapgondolata, hogy a megfelelé alapstilusok  kulcsszavai a
kapcsolatmenedzsment illetve a vevoérték.

Egy cég ezek koziil barmelyik stratégiat is koveti, konnyen elérheti a vevoelégedettség
azon szintjét, ahol hosszi tavi egyiittmiikodés alakul ki. A vevdelégedettség, a
vevOértek objektiv és szubjektiv tényezdinek teljesitésével érhetd el. Ehhez pedig
sziikség van ténylegesen az informacid aramléasara és a kdlesonosen jo kapcsolatra, ahol
mar a bizalom is kialakul a vevoi €s a beszallitoi oldalon is. A vevielégedettség elérése
tehat a vevoérték maximalizaladsan keresztiil valosithaté meg. Ez a szemlélet ébresztette
rd példaul a kiskereskedelmi lancokon keresztiil forgalmazd multinacionalis cégeket, a
kapcsolatmenedzsment 1j mindségének, a kategdria menedzsmentnek a 1étrehozasara. A
kategéria menedzsment kettds vevOérték szemlélettel bir, a kozvetitd kereskedd
elégedettségét maximalja ugy, hogy a fogyasztd szamara teremt komplexebb,

kielégitobb kinalatot, lehetdség szerint teljes kori valaszt a felmeriild igényeire.

1.1 A vev8menedzsment - feladata, szerepe a modern vallalatok életében

Egy vallalatndl, szervezetnél mindannyian a cégért és a vevokért tevékenykediink.
Beleértve a vallalkozas vezetdjét, de még a takaritdé személyzetet is. Valamilyen modon
mind hozzéatesziink a sikerhez, amihez persze kell egy jo vezetés, tehetséges
alkalmazottak, akik legjobb tuddsukkal és hozzaértésiikkel jarulnak hozza a cég
célkitlizéseihez, illetve egy olyan frontszemélyzet, akik a megjelenésiikkel, modorukkal
tiikkrozik a vallalati kultarat.

Egy modern véllalat életében fontos, hogy a vezetés milyen mddon kivanja elérni
céljait. Feladataik kozott szerepel, hogy a teenddket és a sikerhez vezetd utat kijeldlje.
A vezetd felelds azért, hogy a keze alatt dolgozé emberek energidjaval megfelelden

gazdalkodjon, mikdzben a szervezeti céloknak is eleget tesz. Azonban jO vezetOnek



lenni sem konnyti feladat. Ahhoz, hogy a cég ezeket a tevékenységeket a megfeleld
modon végezhesse el, €és a célkozonséghez is j6 formaban juthasson el, nélkiilozhetetlen
a menedzsment szerepe a véllalatnal. Ok hatarozzak meg, hogy miként a leghatdsosabb
a végrehajtas modja. Tisztaban kell lenni azzal, hogy a célok eléréséhez mely
eréforrasok sziikségesek, ezt tudatni kell a vezetdséggel, hogy biztositani tudjak ezeket.
Ezen kiviil a menedzsment szerepe azért is fontos, mert egy modern vallalatnal,
fontosnak tartjak az emberi er6forrasokat is. Ahhoz pedig, hogy az alkalmazottak
megfelelden tudjak végezni a feladataikat, ne kelljen felesleges kordket futni, ahhoz
sziikség van bizonyos operativ iranyitasra. Tehat a vezetdség és a menedzsment feladata
Osszefonodik és a feladataik 6sszhangban allnak egymassal. Egyik sem tud teljes kortien
miikodni a masik nélkiil. Ahhoz, hogy a szervezet a leghatékonyabb moédon tudjon
miikddni ahhoz, 6ssze kell hangolni a kovetkezoket®: cégforma, cégméret, tokeerd,
tevékenységi kor, hosszabb tavon a tevékenységi kort hozza kell igazitani a tobbi
tényezOhoz. A vezetdknek és a menedzsmentnek is tevékenységében bele kell
illeszkednie a vallalati kultirdba. Ez arra hivatott, hogy a sziikséges kornyezetet
megteremtse ¢és megadja az egyénnek, hogyan kell viselkednie. Kiilfoldon mar
évtizedek ota felfedezték ennek fontossagat, s mara mar hazankban is divatta valt. Az
értekek és a normak mellett a szervezetekben létrejonnek szokasok, mindenki altal
kovetett eljarasok, igy a szervezet kialakitja azt is, hogy a vevdivel hogyan alakitja a
kapcsolatat, ezen beliil az esetleges panaszok kezelésére is kellene kidolgozni egy
protokollt, melyen az ¢érintett személyek kovetni tudnak. Itt is kiemelném, a

vevomenedzsment szerepét, amely a vevok megtartasara koncentral.

A vevOmenedzsment® egyértelmii és leginkabb talalobb jelmondata: ,,Mindig a vevd az
els6!”. Ennél a menedzsment tipusnal a f6 mozgatoérugo a fogyasztoi elvaras, melyek az
értékteremtd folyamatokat adjak. A vevok szerepe egyre meghatarozobb, nagyobb a
hatalmuk a szallitokkal szemben. A fogyasztokkal egyre tobbet, és folyamatosan kell
foglalkozni. A vevdkapcsolatokat folyamatosan kontrollalni kell.
A vevokdzponti menedzselés a vallalatnal négy tényezd dsszehangolasara iranyul:

1. Fogyasztéo szamara értéket képviselé termék és szolgaltatas

piacra vitele

8 Kovesi Janos: Menedzsment és Vallalkozasgazdasagtan, Budapest — Typotex Kiad6 2015 113-145.
oldal

° Demeter Krisztina — Chikan Attila: Az értékteremtd folyamatok menedzsmentje, Budapest — Aula Kiadd
2006 79-90. oldal



2. A termék/szolgaltatas hatékony eldallitasa
3. Piacorientalt marketing szemlélet erdsitése
4. Vallalakozas alkalmazottainak képzése, motivalasa, hogy a

vallalkozas alapvet6 céljait, kiildetését sikerre vigye.

A vevOmenedzsment feladata minden egyes vevokapcsolat optimalis kiakndzasa. Ez a
vevoismereten alapul, amit egy vevokozpontu vallalati struktiraval rendelkezd cég tud a
leginkabb kihasznalni.
Alapkérdései a kdvetkezét:1°

» Mik a célok? Tételesen mit szeretne elérni a vallalat.

* Szegmentalasi elvek

* Szegmentumok, kik is a potencialis vevok

» Elemzési alapelvek (controlling, gyakorisag, hatarkorok)

»  Kapcsolattartas (Ki? Hogyan? Milyen gyakran?)

= Marketing, eréforrasok (eszk6zok, modszerek)

1.2 A vevlk szerepe az értékteremtésben

Minden egyes vallalkozas célja, hogy minél nagyobb nyereséget érjen el a fogyasztoi
igények kielégitésével. Ehhez minél szélesebb korben kell ismeretekre szert tenni, €s jol
megfontolt 1épéseket tenni. Az egyik legfontosabb kérdés, hogy ki a célcsoport, meg
kell hatarozni a fogyasztok korét. Piackutatdsokkal, felmérésekkel és egyéb
modszerekkel, amik rendelkezésre &llnak, hasznos informaciokhoz Ilehet jutni,
amelyekkel, ezekre a kérdésekre minél pontosabban lehet meghatarozni a valaszokat.
Majd miutdn egy cég tisztdzza a mit és a kinek kérdést, ra lehet térni ennek a
megvalositasi modjara. Hogyan is kivanja az értékteremtd folyamatokat véghezvinni.
Azonban a fogyasztoi érték kicsit sem egyszerlien meghatarozhatdé fogalom, igy egy
vallalatnak tisztaban kell lenni a vevoéi igényekkel. Majd ezek utan a vésarloi szubjektiv
vélemény fogja meghatarozni, hogy milyen mértékben és moddon sikeriilt az
elvarasoknak eleget tenni, legyen sz6 termékrdl vagy szolgéltatasrol.

Az érintettek altal 1étrehozott értéknek a mérésével tudjuk leginkabb meghatérozni a

vallalat komplex {izleti folyamatainak teljesitményét. Az érintettek koziil kiemelt

10 Philip Kotler — Kevin Lane Keller: Marketingmenedzsment, Budapest — Akadémiai Kiadé 2012 — 148-
279. oldal



szerepe van a vevonek, de ezen kiviil még szamos érintett van: tulajdonosok, stratégiai
partnerek, helyi kdzosségek és a természeti kdrnyezet. A vevok valasztasat az ar-érték
befolyasolja leginkabb, nem pedig kiilsd szabalyok alapjan dontenek. A konnyen
Osszehasonlithato piacon jelenlévd vallalatok kozotti versenyhelyzet ismeretével, igy a
legjobbtdl vald tanulasi lehetséget is meg lehet ragadni, hogy a véllalkozas elérje az
er6forrasok €s lehetdségek keretein beliil a kivant nyereséget.

A vevéi értéket harom dimenziéra'! lehet szétosztani, amik a leginkabb befolyasold
tényezoként hatnak a valasztas pillanatdban:

- Hasznélati érték: ilyenkor a vasarld a termék azon tulajdonsagait veszi

figyelembe, amelyek alkalmassa teszik az altaluk elvart igények kielégitésére (pl. taska
mérete, szine, formaja)

- Helyérték: nagyon fontos tényezdként emlithetjiik, mivel meghatarozé szerepet
jatszik a dontés meghozataldban az is, hogy az igényelt termék a fogyasztonak térben
elérhetd, ott van, ahol az igényt ki kell elégiteni

- Id6érték: a termék akkor alljon rendelkezésre, amikor a fogyasztdi igény
ténylegesen felmertil.

A vevli elégedettséget érdemes ténylegesen mérni, hiszen ez olyan visszacsatolast
jelent egy cég szdmara, amit a jovOben koOnnyen kamatoztathat.
A vevdk partnereink maradnak, ha a ,,kapcsolat észlelt értéke” szdmukra nagyobb, mint
a ,kapcsolat teljes koltsége”. Ez masképpen megfogalmazva azt jelenti, hogy vevéi
érték akkor képzddik, ha a vevd tranzakciobdl szarmazd hasznossagérzete meghaladja a
tulajdonlas teljes koltségét, mely utdobbi — kiilondsen tizleti kdrnyezetben — az aron kiviil
magaban foglalja a karbantartds, a szervizelés, az lizemeltetés és a partnervaltas
koltségét is.

partnerétdl alacsony aron, hiszen tdle is ezt varjak el partnerei. Ekdzben egyre nagyobb
a szerepe a piaci tranzakcidkban a szallitoktol kapott szakmai tandcsoknak, valamint a
személyre szo0ld szolgaltatdsoknak. A kapcsolat erdsitéséhez nagyban hozzdjarul a
partner értéklancanak elemzése, azoknak a gyenge pontoknak a feltardsa partneriink
miikddésében, amelyek lehetévé teszik tovabbi kdlcsondsen elényds egylittmiitkodési

lehetdségek keresését. Ez a folyamat szorosabbra fiizi a két vallalat kozotti koteléket. A

11 Kenesei Zsofia — Kolos Krisztina: Szolgaltatdsmarketing és —Menedzsment, Budapest — Alinea Kiadd
2007, 2014 — 215-226. oldal
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beszallitok tehat egyre inkdbb tudatosan torekednek a vevOk altal észlelt érték

novelésére.”1?

1.3 A versenyhelyzet elemzés és a vevémenedzsment kapcsolata

1.1 abra Porter ,,5 versenyerd” modellje

| BESZALLITOK |

VERSENY

C_ D

a piacon lévd vallalatok
kézatt

HELYETTESITS

UJ PIACRALEPOK TERMEKEK

VEVOK

Forras: http://www.notesdesk.com/notes/strateqy/porters-five-forces-model-porters-

model*?

Az 1.1 4bra a Porter ,,5 versenyerd” modelljét'* mutatja be, mely szamba veszi a
kiilonb6z6 befolyasolo tényezoket, amik hatassal vannak egy vallalkozasra életiik soran.
A szervezet, az, ami a f6 mozgatdrugoja minden egyes tevékenységnek, célkitlizésnek
és jovoképnek. Azonban ennek mikro és makro kornyezetében is szamtalan olyan
tényez6é talalhatd, amelyek befolyasoljdk a miikodését. Ahhoz, hogy a szervezet
gordiilekeny tevékenységet folytathasson elengedhetetlen ezeknek a kiilsé hatasoknak a
figyelembe vétele. A piacon a kovetkezd tényekkel kell szembesiilnie minden
vallalkozasnak (Id.:1.1 abra):
- uj belépok fenyegetik a cég piacon elfoglalt helyzetét

- emellett, persze ott vannak az eddigi versenytarsak

12 Demeter Krisztina — Chikan Attila: Az értékteremtd folyamatok menedzsmentje, Budapest — Aula
Kiado 2006 79-80. oldal

13 http://www.notesdesk.com/notes/strateqy/porters-five-forces-model-porters-model/

14 https://www.mindtools.com/pages/article/newTMC_08.htm ;
Marosan Gyorgy: A 21. szazad stratégiai menedzsmentje, Budapest — Miiszaki Kiad6 2006 — 23-32.
oldal és 65-69. oldal
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- fontos tényezo a szallitok és a vevok targyalasi pozicidja

- a helyettesito termékek figyelembe vétele sem elkeriilheto

A versenyhelyzet elemzésére manapsag rengeteg kiilonboz6 modszer 1étezik, amelyet a
kis és kozépvallalatokndl a cégvezetOknek kell figyelembe venni a stratégiai
dontéseknél. Nagyobb cégeknél, azonban mar kiilon alkalmazottak felelnek a piac
elemzéséért, az 6 feladatuk figyelni a versenytarsakat, a piacvezetd cégeket illetve a
kiilonboz6 gazdasagi szereploket.

Mivel a vevdk szerepe egyre inkdbb meghatdrozo, igy né a hatalmuk a szallitokkal
szemben. Ezért fontos, hogy a vevokozpontu vallalati menedzselésre minél nagyobb
odafigyelést forditson a cég. A vevOmenedzsment célja a vevé hosszu tava hiisége,
mivel a régi vevld megtartasa alacsonyabb koltségekkel jar, mint az Gjak szerzése. Ebbol
az elvbdl kiindulva ndvelni kell a vevoi elégedettséget, vagyis minél jobb mindséget
ajanlani kedvez6 aron. Ahogy az a porteri értéklancban (I1d.:1.1 abra) is megfigyelhet6 a
vevd, mint az egyik piaci befolyasold tényezd, amikor a versenyhelyzet alakulasat
elemezziik. Ehhez ki lehet indulni, akar a véllalkozas gyengeségeibdl, hatranyabol is.
Miért jobb a versenytars? Mivel nyujt tobbet? Hova kellene tébbet befektetni? Hogyan
lehetnénk jobbak? Hogyan érjiink el hosszu tavu vevoi hiiséget?

Ha ezeket a kérdéseket megnézziik, megtalalhatdé a kapcsolat a versenypiac, a
versenytarsak és a vevOmenedzsment kozott. A fejlédéshez sziikséges 1épések kozé
tartozik, hogy feltarjuk a sziikséges 1€péseket, amiket meg kell tenni, hogy a vallalkozas
kitlinhessen a versenytarsak koziil, meg kell tudni mutatni azt a pluszt, amivel jobbak,

mint a tobbiek.
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1.4 Vevbkapcsolatok stratégiai kezelése

L Mi torténik a fogyaszto fejében? Ez egy titok, egy fekete doboz. Megfigvelhetjiik, hogy

milyen hatdsok érik e dobozt és milyen dontések sziiletnek, de igazdbdl sohasem

tudhatjuk, hogy az informaciofeldolgozas, hogvan megy végbe.”’
(John E.G. Bateson)®®

A vevlkapcsolatok megfeleld kezeléséhez sziikséges egy szisztematikus keret. A
vevokkel kialakitott kapcsolat fligg a szervezeti kultira mivoltatol és a vallalkozas rovid
illetve hossz tava célkitlizéseitdl. Az eladdsok eldrejelzése is egyrészt a vevoi
visszacsatolasok alapjan késziil, igy fontos, hogy a vezet6ség tisztaban legyen azzal,
hogy milyen érzelmeket, és véleményeket valtanak ki az emberekbdl. Ahhoz, hogy a
vallalkozas jol miikodhessen, elégedett vasarloi korrel kell rendelkeznie, amit olyan
stratégiai 1épések el6znek meg, melyeket a vevOk nagyra értékelnek. Ide értend6 a
vevOk arérzékenysége, a mindségi termékek és szolgaltatasok eldallitasa, a teljes kort
tajékoztatasok, a marketing szerepe ¢és a vevokkel Iétrehozott kapcsolat is.

"’

A ,Mindent a vevdért!” és a ,,Mindig a vevonek van igaza!” jelmondatokat, minden
ember ol ismer, legyen sz6 vevOrdl vagy eladordl. Ez a valdsagban is megjelenik,
hiszen egy jo vallalkozas tartja is magat ehhez az elvhez. A vevdk egyéni banasmodot
varnak el, s igy a szolgaltatok részérdl az egyes vevokkel és igényeikkel vald
foglalkozas a vallalatvezetés kozponti sikertényezdje lett.

A vevlkapcsolatokban torténd gondolkodas tendencidgjaval a vevOokotddés a
marketingtevékenység kozponti kérdéséveé valik. A cél a vevdk felé egyrészt a
szolgaltatassal és a termék-eléallitassal kapcsolatban felmeriilé problémak és kérdések
szamanak a csokkentése, igy akar csokkenhetnek az tigyleti koltségek is. Masrészt a

vallalat is megismeri a vevok preferenciait és kivansagait és igy hatékonyabban tud

reagalni.

15 Kenesei Zsofia — Kolos Krisztina: Szolgaltatdismarketing és —Menedzsment, Budapest — Alinea Kiadd
2007, 2014 - 91. oldal
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1.5 A panaszkezelés elméleti vonatkozasai

LAz elkotelezett kapcsolatokban inkdbb az elégedettség helyredllitasanak hibai okozzak

az iigyfelek elvesztését, mint maga a kezdeti probléma.

A panaszszituacié menedzsmentje a termeldnek és szolgaltatonak az a szisztematikus
tevékenysége, amellyel az egyes panaszhelyzeteket kezelni képes. A legfobb cél
ezeknek a helyzeteknek a megfeleld kezelése, ugyanis az elégedetlen tligyféllel valo
kapcsolatot olyan kiemelten kell kezelni, hogy az tigyfél fejében pozitiv kép
keletkezzen.

A panaszok a kozérdekii bejelentésekkel egyiitt keriiltek torvényben meghatarozasra,
mivel mindkettd, informacidt szolgéltat a kiillonb6zd szervezetek, vallalatok szamara.
Mivel a fogyasztok egyfajta kiszolgéltatottsagban allnak az ellatdsi lancban, igy fontos
volt a fogyasztovédelem megalkotasa, és a panaszok torvénybe foglalasa.

A kozérdekl kérelmekkel, panaszokkal és bejelentésekkel kapcsolatban all6 eljarasokat
a2013.évi CLXVY torvény szabélyozza.

A torvény fogalom meghatdrozdsaban:

e Panasz: ,,A panasz olyan kérelem, amely egyéni jog- vagy érdeksérelem
megsziintetésére iranyul, és elintézése nem tartozik mas — igy kiilondsen
birosagi, kozigazgatasi — eljaras hatalya ald. A panasz javaslatot is tartalmazhat.”

o Kozérdekii bejelentés: ,,A kozérdekii bejelentés olyan koriilményre hivja fel a
figyelmet, amelynek orvosldsa vagy megsziintetése a kozosség vagy az egész
tarsadalom érdekét szolgalja. A kozérdekili bejelentés javaslatot is tartalmazhat.”

A lehetéség mindenki el6tt nyitva all, és megteheti irdsban vagy elektronikus uton,
olvashatd a torvény soraiban. Ha a Hatdsdg azt allapitja meg, hogy a panasz és a
kozérdekll bejelentés kivizsgalasara nem jogosult nyolc napon beliil a hataskorrel
rendelkezd szervhez atteszi, melyrdl a bejelentét egyidejlileg értesiti. Ezen kiviil az is
meg van benn hatarozva, hogy ha a bejelentéstdl szamitott egy éven tul nem torténik

érdemi vizsgalat, akkor a panaszt el kell utasitani.

18 Kenesei Zsofia — Kolos Krisztina: Szolgéltatdsmarketing és —Menedzsment, Budapest — Alinea Kiado
2007, 2014 — 193. oldal
17 http://ktvktvf.zoldhatosag.hu/menu/ugyfelinformacio/panaszok.htm
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A panasz bejelentéséhez a kdvetkezd informaciokat sziikséges megadni:

e maganszemély, vagy gazdalkodo szervezet neve, székhelye, lakcime

e abejelentésben érintett dolog megjeldlése, megnevezése

e apanasz targya, részletes leirasa

e aziddtartam megadéasa, amidta a panaszhelyzet fennall

e apanaszos, illetve a bejelentd személyes adatai

e nyilatkozat arrél, hogy bele egyezik-¢ a nyilvanossagra hozatalrol
Persze ahogy azt mar a vevoértéknél is megfogalmaztam, nem azért van sziiksége egy
cégnek a megfeleld panaszkezelési folyamatokra, mert torvényben van szabalyozva,
hanem azért mert a vevdbazis megtartdsa nagyon fontos ahhoz, hogy hosszu tavon
sikeres lehessen egy vallalkozas, és a vasarlderd ne partoljon at masik céghez.
fgy hat az elényeit is érdemes figyelembe venni. En nagyon fontosnak tartom tisztazni a
panaszkodas elsddleges ¢és legnagyobb hasznit, mely minden cégnél tudatosan
hasznositani kellene. A panasz egy ingyenes felmérés! Ez azért is nagyon érdekes,
mert a cégek, foleg a nagyvallalatok és a multik, nagy erdfeszitést és erdforrasokat
hasznalnak fel, annak érdekében, hogy tisztaban legyenek a fogyasztdik véleményével.
Ezekhez felméréseket, interjukat, kérdéiveket és egyéb modszert alkalmaznak, hogy
feltarjdk az emberek elképzeléseiket, kivansagaikat és elégedettségiiket. Ezeket az
informaciokat felhasznalva probaljak a tevékenységeket, ugy alakitani a jovOben, hogy
a vevOknek, minél inkdbb meg tudjanak felelni. Ezek a 1épések nagyon hasznosak egy
vallalati stratégidban, azonban nem elhanyagolhaté a panaszkodasbol szdrmazd egyéb
informacio, mely a vasarloktol nyiltan érkezik, és természetesen nem keriil a cégnek
semmi pénzébe. Ezzel az eldnnyel j6, ha tisztdban van egy vallalkozas, azonban, ahogy
ezt az ¢let barmely teriiletén mar tapasztalhattuk, hogy semmi sem torténik feltétleniil,
igy jo, ha utat nyitunk a lehetdségek eldtt. Példaul egy diploma megszerzése nem
feltétleniil torténik meg egy emberrel élete soran, rengeteg elézetes dontés elézi meg, és
a befektetett munka megtériilését jelzi. Vagy akar egy haz megépiilése sem kovetkezik
be elézetes tervezés és megfeleld eréforras elosztas nélkiil. Jelen esetben arra gondolok,
hogy a sérelemmel rendelkezd fogyasztd nem biztos, hogy ¢l a panaszkodas
lehetdségével, foleg ha nincsen elérési csatorna, melyen kommunikélni tudja a céget az
6t ért karrol. Ezen kiviil az is bizonyitott tény'®, hogy huszonétbdl kilenc ember nem a

panasz kialakulasanak helyén hangoztatja az elégedetlenségét. Ahhoz, hogy ezt el

18 Kenesei Kolos - Szolgaltatidsmarketing és menedzsment
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lehessen keriilni, biztatni kell a fogyasztot, hogy jelezze az elégedettségét vagy a
felmertilé hibdkat. Erre remek lehet6ség, ha a hivatalos honlapon indit a vallalkozas egy
olyan feliiletet, ahol a fogyasztok kapcsolatba 1éphetnek a céggel a panaszukat kifejtve,
vagy megadjak az elérhetoséget barmely felmerild kérdés, kérés esetén, vagy

biztathatjak a személyes kapcsolat felvételére is a vevOoket a vasarlas lefolytatasa utan is.
Ezekre az interneten bongészve kerestem néhany példat, melyet szeretnék bemutatni.

1.2 abra: Panaszkezelési gyakorlat a Gelencsér Autésiskola Bt. esetében?®

Panaszkezelés

Ha On elégedetien a tarsasagunk altal nydjtott szolgaltatdsokkal kapcsolatosan, jogdban &ll panasszal élni. A
panaszt sz6ban (személyesena DombdvarAmad u5.)vagy telefonon (+3530/6323580),  illetve
Irazban (gelencserautosiskolal@aomail.com e-mailcimen) teheti meg, amennyiben az kapesoladik a céglnk Altal
biztositott szolgaltatdsokhoz vagy barmely Altalunk végzet tevékenységlnkhoz. Ez esetben a szolgaltatassal
deszeflggl tevékenységhez kaposolddd bejelentéssel, reklamacidval (azaz panasszal) élhet.

Panasz tehdt az, amikor On, mint GOgyfél Ggy itéli meg, hogy nem a vele kotott szerzfidésneklelvardsnak
meqfelelden jarunk el, & igy Ont sérelem érte. A Gelencsér Autdsiskola Bt. minden panaszt vagy azokat az
informacidkat, amelyek egy szolgdltatasfianfolyam mindségi hibdival foglalkoznak, illetve az esetleges hibas
teliesitézzel kapcsolatos reklamacidkat foglainak magukba egy szabalyozol eljarasi rend szerint gondosan
kivizspélja.

A panaszkezeléssel kapesolatos személyes elégedetiséqet - szolgaltatasaink igénybevétele esetében - kérddives
felmérés soran is mindzitjlk a mindenkor hatdlyos személyes adatokra vonatkozd jogszabalyi elbirasokkal teljes
dsszhangban (hallgatéi megelégedetizég felmérés, onériékelés).

A panaszok vizsgalatinak alapja a tdrsasdgunk altal elkészitett és bevezetet Panaszkezelési Szabdlyzat,
amelyet Ugyfélszolgdlatunkon i= megtaldl. Ezzel egyUtt szintén megtaldlja a felffekietett Reklamaciss
Jegyzkonyvet is, amely akdr azonnali irdzos panasz rogzitését teszi lehetive.

A panazzkezelési folyamat (kivonat): A cégvezetd kijeltli a panaszt kivizsgald munkatarsat, meghatarozza a
jogos panaszra hozandd helyesbitd intézkedés feleldsét és a teljesitési hataridd idSpontjat.

Esefleges panasza elsd regisztraciojakor megvan a lehetBsége annak, hogy az On elégedetienségét kazvetiendl
megsziintessik. Ere a panaszt fogadd munkatarsainknak minden esetben fel kell készdinie.

Amennyiben ez nem vezetne eredményre a panasz feldolgozasa szabalyozolt mederben folytatddik. A panasz
beérkezésértl Onnek [risbeli igazolist kell adnia vagy eljuttatnia tarsasagunknak, amely tartalmazza a
panaszbejelentéssel foglalkozd munkatars nevét, és az dgyintézés véarhatd idBtartamat. A panaszza elutasitisa
esetén Onnek fellebbezési jogot kel biztositani. A fellebbezéssel kapcsolatosan ugyandgy kell eljami, mint
panasz esetén, de ebben az esetben a cégvezeth nem jeltiheti ki ugyanazon személyt aki az elsd alkalommal az
On panaszat kezelte.

19 http://www.gelencserautosiskola.hu/letoltes/panaszkezeles.pdf
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1.3 abra: A NetRisk biztosit6 portél altal kinalt panaszkezelési megoldasa®

Panaszkezelés

Szeretnénk megkészinni, hogy Ggyfelinkként megtisztelt minket bizalmaval. Fontosnak tartjuk, hegy szolgaltatasainkat az On megelégedésére fejlesszik, hosszi
tavi egyGttmikodésben reménykedve. Egyittmikadésank fontos pontjat jelentik szamunkra az On észrevételel, kifogdsai, panaszai, hiszen ezek segitségével
tudjuk javitani és fejleszteni szolgaltatasaink mindségét.

Eszrevételeit tébbféle modon is eljuttathatja hozzank:

Telefonon a 06 1 413-3480-as szamon (igyfélszolgalati irodankban, nyitvatartasi idében Levélben
Heétfd 08:00 - 20:00 Hétfo: 08:00 —17:00 Netrisk_hu Zrt.
Kedd — Csatartak 08:00-17:00 Kedd — Csitértok: 08:00 — 16:00 Panaszkezelési Csoport
Péntek: 08:00 - 16:00 Péntek 08:00 — 15:00 1441 Budapest, Pf. 102.

A beszélgetések hanganyagat régzitjik, és 5
évig megbrizzik. Kérésére a hanganyag
meghallgatasat biztositjuk.

1138 Budapest.

Madarédsz Viktor u. 47-49.

1. épulet 4. emelet

Portélunk személyes meniipontjén keresztal Onnek
lehetdsége van idépontot foglalni

Amennyiben nem elégedett az (gyfélszolgalatunkon kapott
tajékoztatassal, dgy bejelentésérdl jegyzdkanyvet veszink fel.
Ajegyzdkonyvben leirtakra a Panaszkezelési Csoport
munkatarsai fognak megoldast keresni.

Faxon a 06 1 413-3490-es szamon
Emailben

panaszbejelentes@netrisk.hu

A panaszbejelentéshez szilkséges formanyomtatvanyt itt erheti el:
Panaszbejelentd nyomtatvany

Panaszanak benyujtdsdahoz On alkalmazhatja a Magyar Nemzeti Bank
honlapjan kézzétett formanyomtatvanyt is, melyet itt talthet le:

A meghatalmazott (tjan tett észrevételhez szikséges formanyomtatvany:
Meghatalmazas

Amennyiben nem az altalunk készitett mintat kivanja hasznalni. dgy tdjékoztatjuk.
hogy csak a polgari perrendtartasrél szdéld 1952, évi Ill. térvényben foglalt

Formanyomtatvany szempontoknak megfeleld meghatalmazast tudjuk elfogadni

Ezeken kiviil szamtalan példat lehetne hozni, hogy a cégek miként szandékoznak
tajékoztatni a fogyasztoikat a lehetdségeikrdl egyes panaszhelyzetek kialakuldsaban.
Ahogy azt a Gerencsér Autosiskola Bt. is tette (1d.:1.2 abra), teljes korli tdjékoztatatast
biztosit az elégedetlenség kifejezésének modjaira, mint a telefonos elérhetdség €s az e-
mail cim megadasa a letdlthetd dokumentumban fel van tlintetve, illetve az is le van irva
pontosan, hogy mi szamit panaszszituacionak az O szolgaltatdé tevékenységiiknél. A
masik példaban (1d.:1.3 abra) a NetRisk piacvezetd biztositasi portalja iddpontokkal
feltlintetve megjelolte a telefonos elérhetdséget, az iigyfélszolgalatot, az e-mail cimet
illetve a levelezési cimet. Latjuk, hogy lehetdség van elére egyeztetett személyes
idépontban is, mely szintén egy felhasznald és tigyfélbarat opcio, hiszen a legtobb
ember rendkiviil kényes a rendelkezésére allo iddvel, és nem szivesen tolt el egy egész
delelottot a varoban iilve. Ezen kivill rendelkezésére 4ll a panasz-bejelentési
formanyomtatvany is, melyben pontosan megnevezve leirhatja az adatokat, melyre
szlikség lehet a megoldas megtaldlasahoz. Az elégedett ligyfél a legfontosabb szempont,
igy azt is megirjdk egy alabbi meniipontban, hogy ha nem keriil sor a panasz
megoldasara, vagy elégedetlen a kapott valasszal, akkor mi a teendd. Itt lehetdségként

emliti a Pénziigyr Békéltetd Testiiletet, és a Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi

20 https://www.netrisk.hu/panaszkezeles.html
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Fogyasztovédelmi Kozpontjat. Ezek a feltintetett példak (1d.:1.2 és 1.3 abra) is remekiil
bemutatjak mit is jelent egy ,,reklamaciobarat szervezet”. Jelmondata: Oszténozziik a

reklamaciot!

Ha egy panaszhelyzet kialakul, azt minél nagyon odafigyeléssel és lehetdleg gyorsan
meg kell oldania egy vallalkozasnak, hogy elkeriilje a szoban terjed? ,,rossz reklamot”.
»Egy szolgaltatd legnagyobb igyekezete ellenére is adodhatnak problémaék. Késhet a
repiildjarat, esetenként baratsagtalanok az alkalmazottak, vagy éppen a szamitdogép-
haloézatban tdmad zavar. Az elégedetlenség fogyasztok egy része hangot is ad
elégedetlenségének, panaszt tesz, masik résziik nem fogalmazza meg kifogésait, hanem
ismerdseinek szamol be negativ tapasztalatair6l vagy csak egyszeriien elpartol a
szolgéltatojatol. A szolgéltatok gyakran nem oOriilnek a panasznak, nem batoritjak a
fogyasztdkat a panasztételre, pedig a panaszok megfeleld kezelésével egy elégedetlen
tigyfelet lojalis iigyféllé lehet tenni.”?

A panaszhelyzet, akkor keletkezik, amikor a vevd nincs megelégedve a megvasarolt
szolgaltatassal vagy termékkel, akar ezt kinyilvanitja az elad¢ fel¢, akar nem. Sajnos
nagy szamban tavoznak rossz tapasztalatokkal, rossz szdjizzel a vasarlok, anélkiil, hogy
az jeleznék az illetékesnek, és valamilyen modon kezelnék a panasz okat. Ezzel a
passziv viselkedési formaval a vevének és a szolgéltatonak is hatranya keletkezik,
hiszen a lehetdség sincsen megadva a hiba javitdsara. Ebbdl adoddan nincs megoldva a
felmertilt probléma, ami negativ ¢élményekkel, tapasztalatokkal teli vasarlast
eredményez. A negativ reklam gyorsabban terjed, mint a pozitiv, igy egy cégnek
torekednie kell az ilyen hozzaallas minimalizalasara. Ahhoz, hogy ezt elérhessék, minél
konnyebb kommunikacids csatornat kell biztositani a vallalkozasnak. Pl.: kotetlen
beszélgetések vagy mélyinterjik készitése az elvesztett tigyfelek korében.
Mivel a panaszok kezelése nagy részben befolyasolhatja a vallalati sikereket, ezért ezzel

érdemes aktivan foglalkozni vele.

2L Kenesei Zsofia — Kolos Krisztina: Szolgaltatdismarketing és —Menedzsment, Budapest — Alinea Kiadd
2007, 2014 — 193-194. oldal
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A panaszszitudcio-menedzsmentnek 5 alapszabalyat®? kiilonboztetjiik meg:

- A megelozés elve

- Az észlelés elve

- A felkésziiltség elve

- A kompetencia elve

- A kompenzacio elve
Ahhoz, hogy teljesen fel legyen késziilve a cég, ezeket az elveket betartva lehet a
legsikeresebb. A legfontosabb feladat a hiba miel6bbi kijavitasa, a felmeriilt probléma
megoldasa. Minden vevot ugy kell kezelni, hogy ne meriiljon fel benniik az
elhanyagolas érzése, azonban ha mégis valamiben hidnyt szenvedtek ¢és felmeriilt a
panaszhelyzet, a vevét kiemelten kell kezelni. Gondos odafigyeléssel a segitségére lenni
mindenben, illetve hatékonyan kezelni a panasz okat. Mivel a cég megismeri az
elégtelenség okat, ezt fel is lehet fogni egy ,,ingyenes kutatasi eredménynek™ is. Sokat
lehet tanulni minden egyes panaszbdl, hiszen feltarja a kiillonb6zd lehetségesen
felmeriild problémak forrasat. Ezen feliil az igények és az elvarasok is feltarasra
keriilnek. Azonban ahhoz, hogy minden megfelelden kezelve legyen, féleg egy nagy
vallalkozas esetében, sziikséges egy standard megoldasi folyamat, amely a cég vallalati
politikajat tiikrozve kezelni tudja a felmeriild panaszokat. Fontos, hogy legyen az

alkalmazottak birtokaban néhany altalanos megoldasi javaslat.

1.6 A panaszok tipusai, megjelenési formai

Az egyes példakon keresztiil mar felmeriilt a panasz benytjtasdnak néhany lehetséges
forméaja?®, de persze minden cég mas-mas eszkozét valasztja a lehetséges kozlési
formak koziil. A legaltalanosabb csoportositas a szobeli és irasbeli panaszok kozotti
valasztds. Mivel mindkét bejelentési tipus nagyon elterjedt, igy a fogyaszto
beallitottsagatdl fiigg, hogy melyiket talalja hatékonyabbnak. Mindkettd esetben az elsé
feladata az tgyféllel vald kapcsolattartonak, hogy megkoszoni a panasz jelzését,
elnézést kér a kellemetlenségekért ¢és igéretet tesz a panasz kivizsgaldsara.
Irasbeli bejelentés legfobb eszkozei a cég e-mail cimére torténd iizenet killdése, vagy

egy levélben valdo megfogalmazés elkiildése a cég székhelyére, vagy az interneten

22 Kenesei Zsofia — Kolos Krisztina: Szolgéltatdsmarketing és —Menedzsment, Budapest — Alinea Kiado
2007, 2014 — 203-206. oldal
23 Kenesei Zsofia — Kolos Krisztina: Szolgaltatdismarketing és —Menedzsment, Budapest — Alinea Kiadd
2007, 2014 — 197-198. oldal
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talalhat6 aktiv feliiletre valo feltoltés, illetve az ott talalhatd formanyomtatvanyon valo
benyujtas, de akar faxon is megteheti ezt a 1épést a panaszos fél.

Szobeli bejelentés esetében a leggyakoribb a telefonos vagy a személyes forma
valasztasa, melynek alkalmazasakor a vasarlo altalaban gyorsabb intézkedést remél. A
cégeknek mindkettd forma egyarant fontos, hiszen a visszajelzés megtortént felé,
mindegy hogy irdsban tortént, vagy szoban. Az eldénye, ha a vevo irdsban tesz panaszt,
hogy van id6é a gondolkodasra a valaszt illetdleg, és Osszeszedettebb, pontosabb
megoldast tud kinalni a kapcsolat felvételkor az ligyintéz6, mint ha azonnali megoldast
kellene nyujtania. Hatranya azonban a fogyasztonal 1ép fel, mivel ilyenkor nem lat
reakciokat, és nem biztos, hogy egy hivatalos levélbdl el tudja donteni, hogy kiemelten
kezelik vajon az 6 helyzetét. A szobeli vonatkozasban, pedig az eldny-hatrany kapcsolat
pont ennek ellenkezdje. Mindkét esetben el kell ismerni a vevd igazat, és a helyén kell
kezelni a panaszt, tajékoztatni kell az esetleges kimenetelekrdl. Pénzvisszafizetést,
kompenzaciot, darucserét vagy egyéb megoldast kindlnak a fogyasztonak.
A panaszbejelentést ezen kiviil még elkiilonithetjiik formalitasukat tekintve. Létezik a
formalis ¢s az informalis panaszbenyujtds. Ezekre alkalmasak az egyes szerveknél
talalhat6 formanyomtatvanyok, melyek pontosan meghatarozzak, hogyan kell kitdlteni
az urlapokat, van, hogy a panasz okai is meg vannak jeldlve, a vevonek csak ki kell
valasztania a megfelel6t. Ezzel szemben az informalis panaszbeadds maganjellegii
hangot it meg, és ehhez keres kommunikacios csatornat, akar e-mailen, vagy telefonon
keresztiil. Ezeknek a hasznélatat nagy részben befolyasolja az adott orszagban bevett
szokas, illetve, hogy melyik szektorban torténik a panaszbejelentés. Az internetes
keresgélve arra a kovetkeztésre jutottam, hogy a bankszektorban és a biztositd cégeknél,
szinte minden esetben talalhat6 egy letdlthetd formanyomtatvany melynek kitoltésével
tehetik meg a panaszbejelentést a vasarlok.

A panaszok tipusukat tekintve is két csoportot alkotnak. Megkiilonboztetiink
instrumentalis ¢s nem instrumentalis panaszokat. Az elsé tipus esetében a vevo f0 célja
a nem kivant allapot megvaltoztatasa, vagy megsziintetése, mig a masik esetben a
vevonek nem célja a helyzet megvaltoztatasa, gyakran nem is a megfeleld személy felé
kozli a sérelmét. Az instrumentélis panasz esetében a panasz oka egyértelmiien
meghatarozhat6, és el szeretné érni a hiba kijavitasat és a kompenzéaciot. A nem
instrumentalis panaszndl a helyzet sokkal Osszetettebb, mivel kiilonbz6é célokbol

alakulhat ki, példaul: egylittérzés kivaltasa, a cég iranti negativ vélemény keltése, vagy
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a frusztracié megsziintetése. Azért fontos, hogy ezeknek az inditékoknak a mivoltaval

tisztaban legyen a cég, mert igy konnyebben helyén tudja kezelni a panaszokat.

2. Zalapack’96 Kft. bemutatasa

A szakmai gyakorlatomat egy zalaegerszegi csaladi vallalkozasban toltottem, ahol
rengeteg segitséget kaptam annak érdekében, hogy az eddigi elméleti ismereteimet
intenziv kutat6-munkafolyamat soran még inkabb elmélyithessem. A cég neve
Zalapack’96 Kft.*, mely 1990-ben alakult, mint Zalapack Egyéni Vallalkozas, majd az
1996-0s évben cégcsoportta ndtte ki magat, melynek pillérei a Zalapack’96 Kft. és a
Gocsejplast Kft.

Az iranyad6 termékek fOként folia, papir, hullamkarton, illetve fa. Ezen
alapanyagokbdl késziilt kiillonbozd méretli €s felhasznalasti termékeket szallitunk az
orszag egész teriiletén. Miianyag és papir csomagoldéanyagokat, csomagolastechnikai
megoldasokat kinalunk ipari és hdztartasi célra. A vallalkozas éves folia kibocsatasa 10
ezer tonna, a logisztikai hattér tamogatasaval 48 ora leforgasa alatt tudja teljesiteni az
tigyfelek megbizasait. A cégnél alkalmazott gyartastechnologia 1998 ota rendelkezik
ISO9001:2000 mindsitéssel, mely garanciat jelent a termékek allando és ellendrizhetd

mindségeére.

2.1 A vdllalkozas tevékenységi kore

A vallalkozas tevékenységi korét leginkabb a kereskedelemben vald jelenléte adja. A
kereskedelem a termelést és a fogyasztast koti 6ssze. Mind a beszerzés, mind pedig az
értékesités a piacon torténik. A kereskedelem az emberek kozotti munkamegosztas
kiszélesedésének eredménye. Hozzajarul a nemzetgazdasag eredményes miikodéséhez,
elésegiti az er6forrasok hatékony kihaszndlasat, meggyorsitja a befektetett
pénzeszk6zok megtériilését. A termelés és a fogyasztas kozotti térbeli eltéréseket gy
hidalja at, hogy beszerzi a kiilonb6z6 helyeken termelt arukat, szallitja és eljuttatja a
fogyasztokhoz. Erre koncentrdlva szervezi a munkafolyamatokat és minden lépéssel

kozelebb keriil az eredményes mitkddéshez. Az iddbeli eltéréseket tigy oldja meg, hogy

24 http://zalapack.hu/hu/
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készleteket gylijt és raktarozza a termékeket. A valasztékbeli eltéréseket pedig oly
moddon hidalja at, hogy valtozatos forrasokbol torténd beszerzéssel és készletezéssel a
sziik termel6i valasztékot atalakitja fogyasztoi valasztékka. A kereskedelem fO feladatai
kozé tartozik a fogyasztoi igények kielégitése, a fogyasztdi érdekek védelme, a
mindségvédelem mellett. Segiti az elosztast, a jovedelem ¢és az aruk esetében is. A

kereskedelmi munka valtozatos, mivel sok részfeladat teszi ki a teljes folyamatot.

2.2 A kibGvitett modern 4 P bemutatasa a Zalapack’96 Kft. cégcsoport
esetében

Ervényesiil a marketing teriiletén jol ismert 4P?, vagyis People (emberek), Process
(folyamatok), Programs (programok) ¢&s Performance (teljesitmény). Mivel a
kereskedelem egy olyan gazdasagi tér, ahol a gépesités teljesen kizart, igy az emberek
jelentésége nagyon felértékelddik. A belsé folyamatok, a belsé marketing, vagyis a
back office dolgozéi a vallalat legfontosabb szerepléi. Ok azok a részvevéi a
gazdasagnak, akik Osszetartjadk a folyamatokat, ugyanis a megfeleld tevékenységekhez
szilkség van jol mikodo egységekre. A létesitmény miikodéséhez kapcsolodd
programok csak még szinesebbé teszik a munkat illetve érdekesebbé teszik a fogyasztok
szdmara a vallalatot. A teljesitmény pedig a meglévd folyamatokbdl mérhetd, akar
pénziigyi, fejlddésbeli vagy humén eréforréas terén. Manapsag fontos, hogy a vallalkozas
elkotelez6djon az etikus miitkodés feleé, és a munkavallaloknak €s a csaladtagjaiknak
szinvonalas ¢letmindséget biztositson.

Ez a 4P modell a Zalapack’96 Kft. esetében megfigyelhetd az ott dolgozé emberek
munkdjaban, abban, ahogy a meglévd tudasukat felhaszndljak és atadjak egymasnak
illetve, ahogy a folyamatos fejlédésre torekednek. Mivel a humaneréforras kiillonb6zo
szaktudasti embereket alkalmaz, igy azok konnyedén segithetik és kiegészithetik
egymas munkajat. Aki a csomagoléastechnikdban jartas az nagyobb hangsulyt fektet az
aruk mindségi mivoltara, és segitséget tud nyujtani munkatirsainak az ezekkel
kapcsolatban felmeriild kérdésekben. Ezzel szemben, aki a marketing teriiletén szerzett
tapasztalatot, az feliigyeli a fogyasztokkal vald kapcsolattartast és azokat a csatornakat,
amelyeken keresztiil elérhetik 6ket. De természetesen a pénziigyi és adminisztrativ
feladatokkal foglalkozé munkavallalok is fontos részét képezik a kereskeddi

folyamatoknak. A vallalatunk esetében a belsé iroda és a front office kozotti

25 Philip Kotler — Kevin Lane Keller: Marketingmenedzsment, Budapest — Akadémiai Kiad6 2012 — 36-
37. oldal
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egylittmiikddés, néhany még felmeriilé hianyossagot kivéve, dinamikus és gordiilékeny.
Az informacié aramldsa olyan eszkdzként érvényesiil, amitdl a vallalkozas sikere évrol
évre novekszik. Minden varhatd beérkezés, fontos szallitmany, siirgds fuvarozas,
valtozo arak, aktualis rendelési szamok és még sok mas informacié valtakozik minden

nap a két iroda dolgozoi kozott.

2.3 ACSRés az|SO

A CSR, azaz tarsadalmi feleldsségvallalas még uj fogalom a Zalapack’96 Kft
tevékenységében, azonban torekszik arra, hogy jelen legyen a vallalati kultirajaban.
Az ISO 9001:2000 szerinti mindségiranyitasi rendszer?® kiépitése a CSR rendszert
szolgélja. A mindségiranyitasi rendszer kialakitdsa a szervezet illetve a mindségre
hatassal 1évé munkatarsak tevékenységének felmérését, rendszerezését, javitasat,
Osszehangoléasat, dokumentalasat és ellendrzését jelenti. A rendszer alkalmazasaval a
szervezet folyamatai, a kiils6 és belsé vevdi elvarasok, a felelosség és hataskorok
valamint a tevékenységek attekinthetévé, nyomon kdvethetdvé valnak, amely lehetévé
teszi az ellendrzést és a folyamatos javitast. Az 1SO 9001:2000-es szabvany szerinti
mindségiranyitasi rendszer bevezetése a szervezet részEérdl jelentds anyagi és emberi
raforditdsokat igényel, a vezetdség részérdl pedig olyan elkotelezettséget jelent,
amelynek véllalasa alapos megfontolast igényel. A rendszertanusitas megszerzésére
vonatkozo6 dontést segiti a rendszer bevezetésétdl varhato eldnyok ismerete. A bevezetés
soran végzett alapos helyzetfelmérés szadmos rendszerbeli és miikddési hidnyossagot
feltar, ezek kijavitasat a miikodé MIR biztositja (szabalyozott miitkodés). Novekszik a
személyes felelosségvallalds a szervezeten beliil a feladatok és feleldsségek egyértelmi
meghatarozdsa révén. VevlOi elvardsoknak megfeleld termék vagy szolgaltatas
létrehozasat teszi lehetdvé. A szervezet versenyképességének, piaci pozicidinak
novelése mellett a folyamatos fejlesztések, az ismétlodd kiilsd és belsd auditok
rendszere garantalja a szervezet folyamatos fejlodését. A mindségkoltségek csokkennek
a hibak megel6zése révén.

A mindségiranyitasi rendszer bevezetésének alapvetd feltétele a dolgozok minél
sz¢élesebb korének megnyerése a mindségiigy érdekében. Ezt tobbnyire megfeleld

tajekoztatassal, érvekkel, magyarazatokkal, a dolgozok meggydzésével €s motivalasaval

% Demeter Krisztina — Chikan Attila: Az értékteremtd folyamatok menedzsmentje, Budapest — Aula
Kiado6 2006 514-526. oldal

23



lehet elérni, de néha a szervezet vezetésének hatarozott fellépését igényli. A rendszer
kiépitése és bevezetése alapvetden azon mulik, hogy a szervezet vezetése mennyire
elkotelezett a mindségiigy irant. A rendszer kialakitasdban az adott szervezet minden
munkatarsanak részt kell vennie. A rendszer kiépitésénél és bevezetésénél célszeru
megfeleld tapasztalattal és gyakorlattal rendelkez6 kiilsd tandcsado segitségét igénybe
venni. Otleteivel, tapasztalataival, munkamodszerei dtaddsaval jelentdsen eldsegitheti a
rendszerépitést. A MIR megvalositasa, bevezetése, mikodtetése azonban alapvetden a
szervezet munkatarsainak a feladata, a kiils0 tanacsadd helyettiik a belsd feladatokat
nem hajthatja végre. Ugyanakkor a tanicsadd rendszeres jelenléte a
csoportértekezleteken, konzultacidkon rendkiviill hasznos ¢és az Aaltala felvetett
problémak, észrevételek sokkal meggydzObbek, mintha belsé munkatars jelezte volna
Oket. A tanacsado a megoldashoz tehat elsdsorban Gtleteivel, tandcsaival jaruljon hozza,
a végeredmény mindig a szervezet dolgozoinak munkaja legyen, a dontés pedig a
cégvezetese.

A mindségirdnyitasi rendszer fontos eszkoz a szervezet kitlizott céljainak eléréséhez.
Ehhez pontosan rogziteni kell a szervezet céljait valamint a mindségiranyitasi rendszer
épitésének a céljait. Ilyen célkitiizések lehetnek példaul a vevai igényeknek megfeleld
termék és szolgaltatas eldallitasa (vevoi igények valtozasaval kapcsolatos érzékenység
¢és rugalmassag), a szabalyozott miikodés biztositasa, a szervezet folyamatainak
attekinthetdsége ¢€s iranyithatdosdga, az ilizleti eredményesség folyamatos javitdsa, a
vallalat folyamatos fejlédésének biztositasa, a tendereken, palyazatokon vald részvétel
sikerességének novelése. A Zalapack’96 Kft. ezeket a célkitlizéseket szem elbtt tartva

hozza meg iizleti és stratégiai dontéseit.

2.4 A gazdalkodo szervezet stratégiaja

"9

»Joval azelott kezdj el kutat asni, miel6tt megszomjaznal!” Ez a kozmondas felhivja a
figyelmet a stratégia kidolgozasdnak fontossagdra, miszerint csak akkor érjiikk el
céljainkat, ha egy jol megszervezett €s eltervezett uton haladunk, az ahhoz megtervezett
eréforrasok  felhasznaldsdval és a  megfeleld —munkaerd  biztositasaval.
A gazdalkod6 szervezetek miikddésének célja valamely fogyasztoi igények nyereséggel
torténd  kielégitése, amelyet a szervezet a kiillonbozé er6forrasok optimalis

kombinacidjaval, az egyes erdforrasok kapacitdsanak legjobb kihasznalasaval, a
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tevékenység leghatékonyabb miikodését biztositva valdsit meg. Esetiinkben a célcsoport
kore nagyon széles, hiszen csomagoloanyagra szinte mindenhol sziikség van, legyen sz6
ipari méretekrdl, vagy akar egy csaladi haztartasrol Fontosnak tartjuk a vasarloink

elégedettségét.

2.5 Klldetés és vizid

A stratégia a szervezet jovojére, a kornyezethez vald alkalmazkodas modjaira
vonatkoz6 céltudatos elképzelések ¢és a megvalositashoz sziikséges intézkedések
Osszessége. A stratégia tehat jovOokép-alkotasi funkcidval is rendelkezik, egyfajta
kollektiv, absztrakcion alapuld vilagszemléletet is tiikkroz. A cég misszid és vizid
szemléletében is 1ényegre torden meghatarozza elképzeléseit.

A Zalapack’96 Kft. kiildetése?’, hogy versenyképes legyen a piacon és folyamatosan
bovitse a fogyasztdi kort. Ezt szem el6tt tartva végezziikk a mindennapi teenddinket.
Fontos, hogy minél jobban elnyerhessiik vevdéink bizalmat, és a vasarldi hiiséget. A
vevOkkel wvald jo kapcsolat kialakitdsdban részt vesznek a cégnél dolgozo
frontszemélyzet  tagjai és a  hattérben = munkalkodo emberek s
A vizi6 a kijelolt célhoz vezetd ut végét jeloli, tehat megfogalmazza a konkrét jovébeli
helyét a gazdasagban. Itt megjelolésre keriilt a cégiink altal a versenyképesség, a vezetd
arakkal torténd arpolitika €s a dinamikus fejlodés. A vallalat vezetdsége Osszeiilt és
felmérte a jelenlegi helyzetet és ezt mutatoszamokkal jeldlve, mint példaul az éves
arbevétel, az alkalmazottak szama és fizetése, a vevok szama, a beszallitok szama stb.
Majd a piac adta lehetdségek és a koltségeket figyelembe véve megjelolte, hogy hol
szeretne tartani 10 év mulva. Ezt tudatta az alkalmazottakkal €s mindenki erre torekszik.
Tehat a vallalati stratégia tobb agon is megjeldli céljait. Nézhetjiik ugy, mint egy
termékhagymat, csak ez esetben a vallalat céljainak rétegeit hamozzuk. A legbelsé és
egyben legkozelebbi kiildetés az operativ cél, ami a mindennapi tevékenységeket érinti.
A masodik réteg a kozvetlen célok szintje, itt kell megfogalmazni a kivant nyereség
meghatdrozasat és az alkalmazottaktol elvart teljesitményt. Majd a tavlati célokat
hatarozzuk meg, melyeket a vizidban megjeléltink. Es a kiilsé réteg az, ami mindent

atfogoan elarulja a cég 1étezésének indokat.

2 Marosan Gyorgy: A 21. szézad stratégiai menedzsmentje, Budapest — Miiszaki Kiad6 2006 — 23-32.
oldal és 185-189. oldal
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3. A panaszkezelés, mint a vevoi hiiség egyik eroforrasa

., Osszesséoében megdllapithaté, hogy az |, elécedettnek lenni” kifejezés a hétkdznapi

nyelvben olyan értékitéletet jelent valamilyen élményre vagy tapasztalatra vonatkozoan,

’

ahol az elégedettség rendszerint pozitiv, az elégedetlenség pedig negativ értelmii.’

(Coleman Dekorte 1995, 25. oldal).

Mivel jelen esetben a negativumbol adodo pozitiv visszacsatolast varjuk eredményiil,
ezért kijelenthetjiik, hogy a panaszkezelésbol adodd vevoéi hiiség egy paradoxon
jelenség.

»A szolgéltatok gyakran nem Oriilnek a panasznak, nem batoritjdk a fogyasztokat a
panasztételre, pedig a panaszok megfeleld kezelésével egy elégedetlen ligyfelet lojalis
tigyféllé lehet tenni. Erre utal az ugynevezett panaszkezelési paradoxon, amely szerint a
fogyasztd elégedettebb lesz a kapott szolgaltatassal akkor, ha a panaszat megfelelden
kezelték, mint ha egyaltalan nem tortént volna hiba.”?

A Zalapack’96 Kft., mint termeld és kereskedd tevékenységet folytatd vallalat, tudja,
hogy a legnagyobb érték a cég szamara, ha elégedettek a vevéik. fgy amellett, hogy

torekednek a mindségi elvarasokhoz valdo megfelelésre, azt is fontosnak tartjak, hogy a

felmertilé problémak, és panaszok megfelelden legyenek kezelve.

3.1 A Zalapack’96 Kft vevéivel kialakitott kapcsolatrendszere

3.1.1 A panaszmenedzsment folyamata a Zalapack’96 Kft.-nél

A panaszhelyzet akkor keletkezik, amikor az ligyfél elégedetlen a termékkel, vagy
szolgaltatassal, akar kifejezi ezt akar nem. Az elégedett vevé nem jelent egyben halés
partnert, hiszen az ¢ elvarasa a hibamentes kiszolgalas és végeredmény. Ezzel szemben
a negativ sz4jreklam gyorsan terjed, ezért fontos kiemelten odafigyelni a kiilonb6z6
reklamacidkra. Ehhez persze sziikséges felmérni, hogy a cég ligyfelei elégedettek e
vagy sem, hiszen bizonyitott tény, hogy kevesebb, mint a fele fordul a szolgaltatd,
termeld vallalkozashoz a felmeriild reklamaciok esetében. Minden panaszszitudciot
gyijteni és elemezni sziikséges, hiszen ezeket felhasznalva sokat tanulhat a cég sajat

hibaibol, és kikiiszobolheti azokat.

28 Kenesei Zsofia — Kolos Krisztina: Szolgaltatdismarketing és —Menedzsment, Budapest — Alinea Kiadd
2007, 2014 — 194. oldal
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A csaladi vallalkozéasként miikodé Zalapack’96 Kft., méreténél és jellegénél fogva
jelenleg nem rendelkezik egy jol kidolgozott panaszkezelési folyamattal, mely
utmutatot ad a vallalatnal dolgozd személyzet szdmara, az egyes panasz szituaciok
megfelelé kezeléséhez. Ugy gondolom ahhoz, hogy a cég jol mikodhessen
hosszitavon, a jelenben kell megfeleld dontéseket hozni, és a felmeriild problémakat
oly modon kezelni, hogy azzal a vallalati kulturat ne sértsék. Jelenleg a statisztikak azt
mutatjak, hogy a multinaciondlis vallalatok rendelkeznek megfeleld stratégiaval a
panaszkezelést illetden, azonban egy altalam készitett kérddiv alapjan a megkérdezettek
nagy része, ugy gondolta, hogy a kis és kdzépvallalkozasoknak is sziikségiik van egy jol

meghatdrozott panaszkezelési folyamatra.

3.1 abra: Vasarloi vélemény a panaszkezelés kidolgozottsaganak fontossagarol?

Panaszkezelés sziiksége (%)

KIS ES KOZEP VALLALAT NAGYVALLALAT MULTINACIONALIS VALLALAT

Vallalat tipus (méret alapjan)

Forras: 1. szamu melléklet

Az 3.1. dbra az altalam készitett kérddiv eredményét mutatja, melynél a megkérdezettek
majdnem fele Gigy gondolta, hogy a kis és kozépvallalkozadsokndl nagyon fontos kérdés
a panaszok megfeleld kezelése, és az erre kidolgozott szabalyzat, mely iranyt mutat a
dolgozok szamara. A kit6lték tobb mint a fele gimnaziumi végzettséggel rendelkezd
atlagemberek voltak, akik rdmutattak arra, hogy a vevdi kornek mennyire fontos ennek
kidolgozottsdga a kkv vallalkozadsokndl. Ennek azért is fontos a figyelembe vétele,

mivel a legtobb vallalkozésnak ez a csoport a célpiaca. Manapsag, olyan elterjedt a

2 Az 1. szamt melléklet eredménye
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menedzsment sz6 haszndlata, hogy a legtobb vasarlo tisztaban van ennek jelentésével,
¢és ugy gondolja, hogy hasznossagat mar a kkv cégeknek is alkalmaznia kellene (1d.:3.1
abra) . Jelenleg azt mondhatjuk, hogy ezeknél a vallalatoknal figyelheté meg legkisebb
mértékben ennek kidolgozottsaga, és lehet, ennek hianyérzetét mutatja a fenti diagram,
amely szerint a kitoltok fontosnak tartjdk, hogy ott is megjelenjen.
A Zalapack’96 Kft. esetében, ez érvényesiil is, hiszen ez is a kis és kozépvallalatok
csoportjaba tartozik, és jelenleg nincsen egy jol kidolgozott panaszkezelési folyamat
elv.

Els6é 1épésként fontosnak tartom, hogy a vallalkozas tisztaban legyen az ok-okozati
Osszefliggésekkel, melyekbdl panaszhelyzet keletkezhet. Ehhez szamba vettem a
lehetséges problémakat (1d.:3.2 4bra), melybdl kideriilt, melyek a f6 problémakat okozé
szituaciok, cégiink esetében. Ennek szemléltetésére készitettem el a kovetkezd abrat,

melyhez Ishikawa diagramjat hasznaltam fel segitségiil.

3.2 abra: Halszalka diagram® a Zalapack’96 Kft. panaszhelyzetek ok-okozati

feltarasahoz
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Beszallitd FPénzigy
Rossz ar

feftintetése

Rossz
szamla

o Rossz farmaturn a szamian
Kesdi - mindség hasznalata
heszillitas i
Mincs
teljieskind

Mas termeék vagy

Sarilt tajekoztatas

. darabszam
L termek faltintetése a a
Mindsegi szallitds] termekekral
elterés dokurmenturnokon

Fd problémak
a mindsagoel
> £5 3 pontos
szallitassal
kapecsalatosak

Haryag Rossz .
Termék rakatola méret Aru

KEsai lehagyasa készitése  sérllése
gsdi P
4 s74llita

szallitas karmioned Foss?—» 5
amianral i PR kiizhen

minoseq Sariilés

Forras: sajat szerkesztés

30 Kvesi Janos: Menedzsment és Villalkozasgazdasagtan, Budapest — Typotex Kiad6 2015 241. oldal
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Ahogy a 3.2.-es abran is jol latszik 6t f6 teriiletbél szarmazhatnak hibak a vallalatnal,
melyekbdl elégedetlenség kovetkezik. A legnagyobb részét a reklamacioknak a
gyartasbol és beszerzésbdl szarmazo minOségi problémak teszik ki, illetve a sok
bosszusagot okozo kései szallitasok, melyek szintén legféképp a beszallitokkal allnak
kapcsolatban. Mivel a Zalapack’96 Kft. nagy részben értékesiti a beszerzett termékeket,
igy az nem is meglepd, hogy a legtdbb panasz szitudcidt ide vezethetjik vissza. A
gyartas kisebb aranyban jellemz6, igy a hibak aranya is csekélyebb. Mivel tudjuk, hogy
a legtobb reklamacié a mindségi hibakbol szarmazik (1d.:3.2 abra), igy fontos a konkrét
problémakat szamba venni, melyek gondot jelenthetnek.
Ezek, folia termékek esetében a kovetkezok:

o Nem megfelel6 anyagvastagsag

e Nem megfelelo anyag (reanyag, 100% original, 50-50% ésszetétel, stb)

o Nem megfelel6 a szin, a méret, a legyartott mennyiség

o Sériilt a folia
Ezek a problémdk, mind a beszallitonal keletkeznek a gyartds sordn, esetleges sériilés
keletkezhet a szallitds soran. Ha ezekkel kapcsolatban barmely probléma felmeriil az
tigyfeleinknél, azokat, mind tovabbitjuk a megfeleld személynek, akitdl megoldast
véarunk. Igy a mi oldalunkrél is panaszszituacio keletkezik, mivel ilyen esetekben mi is a
vevSi oldalt képviseljiik. Igy a panaszok nem maradnak nalunk, hanem azokat
tovabbitjuk a gyartdink felé. Ez érvényes a hullamkarton beszallitokra is.
A hullamkartonok esetében lehetséges hibdk a kovetkezok:

o Nem megfelelo papirbehordas (rossz minoség)

e Nem megfelelé méret

o Sériilt termékek
Ezeket az okokat is a leggyakoribbak kozé sorolhatndnk. Ezek szintén leginkdbb a
beszallitd partnereinknél jelentkeznek, hiszen azokhoz a termékekhez is, melyeket mi
gyartunk a cégnél, ahhoz is az alapanyagot ugy szerezziik be a kiilonb6z6 papirgyartd
cégektdl. Igy a mindségi kifogasainkat veliik kell tudatnunk, és a reklamaciokat
tovabbitanunk kell feléjiik.
A kozos a folia — és a hullamkarton gyartok felé torténd reklamacid soran, hogy
pénzbeli kompenzéciot kériink, amit mi is nydjtani tudunk a vevdinknek, vagy kérjiik a
hibas termék kicserélését a megfeleld mindségli termékre, igy mi is tudjuk ezt

megoldasként nyujtani az tigyfeleinknek. Ahogy a halszalka abran (1d.:3.2 abra) is
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megfigyelhetjiik, a mindségi elégedetlenségekbdl szdrmazik a legtobb probléma forrasa.
Ezekre gondos odafigyelést kell forditani, hogy mar a Zalapack’96 Kft. telephelyén
kideriiljon, hogy a termék megfeleld vagy sem. Sajnos ezt nem minden esetben tessziik
meg, igy ez az egyik fo cél, amit megnevezhetiink, hogy nem engedjiik szallitasra, az
ilyen termékeket, hanem egybél keressiik a megoldasokat. Igy tehat a hozzank beérkezé
panaszok, nem maradnak a cég korein beliill, hiszen a megoldasokat a beszallitd
partnerektdl varjuk.

Masik fontos feladataként tekinthetjiik a pontos szallitasok betartasat, hiszen a vevoink
hatariddre rendelnek t6liink, melyet elvarnak. Itt két lehetéség adott a vevoink részérdl,
arra vonatkozoan, hogy 6k mennyire fliggenek az altalunk széllitandé termékektdl. A
hatarid szerint megengedett-e az idObeli csuszds vagy nem. A legtdbb partneriink
gyartassal foglalkozik kiilonb6z6 iparagakban, melyeknél a folyamatba beletartozik a
legyartott termékek csomagolasa is, igy ha nem rendelkeznek a sziikséges
csomagoldanyagokkal, akkor akar a termelési folyamat is megrekedhet, amely kiesést
jelenthet szamukra. Ezekben az esetekben akdr az allasi koltségiiket athérithatjak rank,
foleg ha szerzddésben allunk veliik, mely rogziti a szallitasi hataridéket is, melyhez
nekiink tartanunk kell magunkat. Ahhoz, hogy minden terméket megfelelé idében le
tudjunk szallitani, fontos, hogy ismerjiik az ehhez sziikséges beszallitokat, akiknek
idében le kell adni a megrendeléseket, és azoknak a visszaigazoldsat is figyelembe kell
venni. Igy ha a késedelem a cégen kiviil 4116 okok miatt tortént, akkor nekiink a gyartd
partneriink felé, kozolni kell a felmertil6 plusz koltségeket.

Ezeken a hibakon kiviil, még jelentkeznek ritkan, egyéb okok is (I1d.:3.2 abra), melyek
panaszra adnak lehetéségeket a vevoinknek. Ilyenek példaul az aruszallitas soran
bekovetkezett sériilések, melyek keletkezhettek a beszallitonal torténd felvételkor,
illetve a Zalapack’96 Kft. telephelyén targoncazaskor is. Ezen kiviil kis %-ban
eléfordult mar, hogy a széllitando termék felkertilt a széllitolevélre, de ténylegesen nem
keriilt fel a kamionra, esetleg rossz darabszammal vagy rossz termékmegjeloléssel
keriilt dokumentdlasra az {ligyintézé altal. A szdmlazési folyamat soran is akadhat
néhany hibalehetdség, mint az arak rossz feltiintetése, a szamldk nem megfeleld
formatumban torténd kinyomtatasa, rossz cimre valo postazas stb.

A panaszok beérkezése a cégiinknél altalaban személyesen vagy telefonon keresztiil
torténik. Néhany partneriink e-mail tjan jelzi felénk az elégedetlenségét.

A cégnél talalhatd kozponti telefon elérhetdségét, barhol megtalalhatja a partneriink,

hiszen az online feliileteken is fel van tlintetve, illetve az értékesitd kollégak e-mail
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cimében ¢és névjegykartydjan is megtalalhato6. A legnagyobb ardnyban azok a vevdink,
akik nem a kozvetlen korzetiinkben talalhatdéak, 6k a telefonos értesitést szoktak
alkalmazni, esetlegesen kés6bbi személyes talalkozoval megpecsételve, ahol
bemutatasra keriill a megreklamalt termék. Mas esetekben a vésarldink szeretnek
személyesen a termékkel egyiitt, a cég irod4jdban panaszt tenni, ugyanis igy az azonnali
megoldast varja. Akik e-mailen keresztiil veszik fel a kapcsolatot, azoknak altalaban
konnyen orvosolhat6, kisebb problémaik vannak. Mivel a kozponti telefon az iroda azon
részén talalhatd, ahol a pénziigyi kollégak dolgoznak, igy Ok az elsOk, akik
szembesiilnek a vasarloi panaszokkal. A személyes megjelenéskor is a front személyzet
az elso, aki kapcsolatba keriil a vevovel. Az 6 feladatuk a problémék fogadasa és a
megfeleld kezelése a szituacionak. A kisebb problémak esetén a végsé megoldast is
jelenthetik, de a legtobb esetben a panaszt tovabbitjdk a back office dolgozoinak,
akiknek meg kell oldani a helyzetet. A kérdés, hogy mi ennek a legjobb modja.
Adhatunk kompenzaciot, cserélhetjiik a terméket ¢és valaszthatunk mas megoldasi
modot is. A 1ényeg, hogy az tigyféllel vald kapcsolatunk, megmaradjon oda-vissza hato
kolesonds  egyiittmiikodésnek, ¢és a vevoi hliséget 1is csak erdsitsik a

problémamegoldasunkkal.

3.1.2 Front office és back office munkatarsak szerepvallalasanak 6sszehasonlitasa

A szolgaltatasmarketing alapmodellje szerint a szolgaltaté egy lathatd és egy nem
lathaté részbdl all. A lathatd részek problémait a frontvonal menedzsmenttel lehet

szakszeruen kezelni.
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3.3 abra: A Front és Back Office megjelenése

Fizikai
elemek

Szolgaltato
szemeélyzet

Forras: sajat szerkesztés

A vallalati kultira meghatdrozza a személyzet minden tagjanak, hogy mik az elvarasok,
amiknek meg kell felelni, legyen sz6 megjelenésrdl, modorrél, munkamoralrol és a
vevokkel vald kapcsolattartasrol. Erre jo példa, ha a McDonald’s franchise vallalatot
nézziik, ahol megjelenik a kiils6ségekben és a belsé jegyekben is egyarant. Kotelezo az
egyenruha viselete, az egyes lizletek kialakitasa is egységes, és az ott kaphato ételek és
italok is mind egyformak. Ezeken a kiilsdleg megfigyelhetd tulajdonsagokon kiviil,
pedig a személyzetnek egy elére betanult szoveggel kell a vasarlokat kiszolgéalniuk. Erre

tobb példat is fel lehet hozni: Fornetti Kft., Tkea, Jysk stb.

A Zalapack’96 Kft. esetében nincsenek ilyen szigoru szabalyok a megjelenésre, illetve a
kiszolgalasra. Ebben a vonatkozasban a front és a back office munkatarsak kdzott nem
tesznek kiilonbséget a cégvezetok. Igy mielétt ratérnék a két részleg kozotti
kiilonbségekre, eldszor a hasonlosadgokat emliteném meg (1d.:3.3 abra).

A cégnél mindenkinek hatalmas szerepe van abban, hogy a célokat és a sikert
elérhessék. Mivel kereskedelmet folytatd vallalkozasrdl van szo, természetesen a vevoi
elégedettséggel lehet olyan eredményeket elérni, melyek megegyeznek a kijeldlt
célokkal. Ahhoz, hogy a vasarlok véleményét a cég javara lehessen forditani, ahhoz a
személyzetnek is a megfeleld eltokéltséggel kell a fogyasztokkal viselkedni. fgy amikor
a back office a hattérben munkalkodva keresi a megfeleld beszallitot, hogy a legjobb

mindségli és legalacsonyabb aru alapanyagokat, késztermékeket tudja beszerezni, ezzel
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is arra torekedve, hogy a vevonek a legkivalobb ajanlatot tudja nyudjtani, melyekhez
természetesen szolgaltatasokat is nydjt. Azonban nem elegendo ez a tevékenység a front
személyzet hozzajarulasa nélkiil, hiszen az 6 kozvetlen munkajukkal taldlkozva a
vevokben kialakul a vélemény, mely adodhat a dolgozd beszédstilusabol,
01tozkodésébol, segitokészségébdl, gyorsasagabdl stb. (1d.:3.3 abra)
A Zalapack’96 Kft. esetében is elkiiloniilnek a beszerzési-értékesitési illetve a
pénziigyi-szamlazasi osztalyok, azonban ezeknek a munkassaga 6sszefonodik, az egyik
nem tud érvényesiilni a masik munkaja nélkiil.
Az altalanos folyamat a kdvetkezo:
1.) Back Office feladatai

o Igényekrdl teljes kort tajékozodas

e beszallitoi arajanlatkérés tobb helyrdl

e czeknek az ajadnlatoknak az 6sszehasonlitasa (4r és mindség alapjan)

e 4rak kalkulaldsa a vevok szamara

o felmérni a lehetségesen adhatd szolgaltatasok korét (konfekcionalas, szallitas

stb.)

e Jarajanlat kikiildése

2.) Front Office feladatai:
e beérkezd aruk nyilvantartasa
e ezen aruk beérkezésének jelzése az azt rendel6 munkatarsnak
e szamlan szerepld ar, stly, mennyiség ellendrzése beszerzési megrendelés
alapjan
e cladasi ar ellendrzése
o szallitolevél, szamla készitése a kiajanlott feltételeket figyelembe véve

e vevoOkkel torténd kapcsolattartas

A folyamat levezetése alapjan megfigyelhetd, hogy mennyire Osszefon6dnak a
kiilonbozo allomasai a végleges értékesitésnek. A szdmldzason dolgozd munkatarsak a
beszerzéssel és értékesitéssel kapcsolatos informaciok nélkiill nem tudndk végezni a
feladataikat, illetve 6k ellendrizni tudjdk a beszerzéssel kapcsolatos olyan részleteket,
melyek a konyvelésnél ¢és a szamlazasnal fontos, hogy minden szabalynak

megfeleljenek.
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Ahhoz, hogy egy vallalkozas sikeresen miikodhessen, féleg, ahol mar a kiilonb6zd
munkafolyamatokat végzé osztalyok elkiiloniilnek, fontos, hogy minden egyes
munkavallalo és cégvezetd tisztaban legyen a szerepével (1d.:3.3 abra). Ahhoz, hogy
egy jol Osszeszervezett egységességet sugalld 1égkort tudjon kozvetiteni a vevoi felé a
cég, ahhoz mindenkinek be kell tartani ezeket a szerepeket.

A Zalapack’96 Kft. esetében harom szintre bonthatnank a kiilonb6z6 szerepvallalasokat.

3.4 abra: Vallalati szervezeti felépités a Zalapack’96 Kft. esetében

Tulajdonos B > Tulajdonos
¥ ¥
. Beszerzési- Logisztikai-
Ertékesitési osztaly Raktarozasi
yezetd yezetd
¥ ¥ ¥
 Beszerzési- ;;Laé?;;;g FPénzigyi-Szamlazasi
Ertékesitési osztaly [e—= e ‘- osztaly
- Gyarnas ,,
(5 T (7 it (3 T

Forras: sajat szerkesztés

Ahogy a 3.4. abran is latszik a legfelsdbb szinten a cégtulajdonosok allnak, akik az
egész vallalatot feliigyelik, és Osszefogjak. Ok azok, akik minden tevékenységet
atlatnak és a végsd dontéseket meghozzék. Valdjaban a cégnél az alkalmazottak sok
mindenben szabadkezet kapnak, azonban a pénziigyi és nagyobb beruhazasi
kérdésekben 6k mutatnak iranyt a dontéshozasban. Azonban az ¢ feladatuk is két részre
oszthatd. Itt is munkamegosztas figyelheté meg, mivel az egyik tulajdonos a pénziigyi-
szamlazasi osztaly kozvetlen vezetésével tevékenykedik nap, mint nap, mig a masik
tulajdonos feliigyelete kiterjed a beszerzési-értékesitési és a logisztikai-gyartasi
munkalatokra (1d.:3.4 abra). Igy atfogéan mitkodtetik a csaladi vallalkozast.

A kozéps0 szinten azok a személyek allnak, akik kiilon-kiilon feliigyelik a beszerzési €s
raktarozasi tevékenységeket. Valgjaban 6k az 6rokosok, akik majd sziileik életmunkajat
atvéve folytathatjdk a cég eredményes miikddtetését. Egyeldre kisebb a feleldsségiik,

mivel nem az egész cég sikerességének véghezvitele a feladatuk, azonban vezetdi
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szerepiikkel kitanulhatjdk a munkafolyamatok megfeleld delegalasat és a személyzet
motivalt részvételét a misszios €s vizios célok elérésében (1d.: 3.4 abra).

Az alsé szinten talalhaté harom csoport (Id.:3.4 dabra), melynek tagjai egymast
kolcsondsen segitve végzik a mindennapi teenddket. Ezek kortil kettonek fontos szerepe
van a vevOkkel val6 kapcsolattartasban. Itt szeretném bemutatni a front és a back office
munkatarsainak a szerepvallalasanak milyenségét, a vevOkkel kapcsolatos
panaszkezelés folyamatan keresztiil.

Ennek megértéséhez elkészitettem a kovetkezo abrat:

3.5 abra: A Zalapack’96 Kft. vevoi kapcsolattartasanak blueprint abraja

Nincs
. vasgrlas Mincs
Fogyasztai Arak NANAsz
: igEnyek 2 g doarla i 2
Fogyasztd mérlegelése vasarasi dontes Aru felhasznalas n—
Regi 0y
__ Kaprsolat termékek termekek lo Erdekluuea ., o Felszm T
- Ararankat - 3
vanala Vbris Py EIEE] | panaszkezelés I
E-mail
Front office
Telefonos kapcsolat
zemelyes talalkozd
{mintaztatas) /_/ o
PP Kiszallitas
Szamlazas saffirrel
Lathatdsag
wonala
_l__ L . amidza anaszok
Back ofiice Entekesites Mearendelések munkatarsak Fuvarok
feldnlgnzésa thjékortatisa az | | megszenverése feldolgozasa
informacickral
Belsd
---kapcsolat
vonala
Arajanlatok+Gzolydltatasok
Szolgaltatasok
i . Beszerzési lepések
Tarmogatd . p., 3 Kantralling
evékenyséoek (Ieg{opb afr‘l mindség) Technolégia Beszerzés Prabléma
genyrelmeres e megpldds
PiackLtats Ernbeari Eréforrds Infatmacid; anseg
iackutatas Ka?cso\amk eII niirzés
.. Kinitelezés
vonala / '/ I
Stratégia . L Teljesitmény Stratégiai
Menedzsment Tervezés CAITEE s étékelés tjragondals
Célkitizgaak erveres ZervezeS .
Vegdi
bizalamra
wald
odafiyeles

Forras: sajat szerkesztés

A kapcsolat vonala két résztvevo kozotti kdlcsonhatast jelzi (1d.:3.5 abra), hiszen itt 1€p
érintkezésbe a fogyasztd a cég munkatarsaival. A vonal felett 4ll6 vevok elso 1épésként
feltarjak az igényeiket, melyet valamilyen kommunikacids csatornan keresztiil tudatjak
a céggel. Itt a front személyzet mar kapcsolatba keriilt a fogyasztoval akar online
feliileten keresztiil, akar személyesen (1d.:3.5 abra). A kovetett stratégiaval, legyen szo
arpolitikarol, beszéd és levelezési stilusrol vagy megjelenésrdl, a vevében kialakul a

vasarlasi dontés. Igen vagy nem!
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Bekdvetkezd rendeléskor szintén a kapcsolat vonala mentén torténik az dsszekottetés.
Ez lehetséges a Zalapack’96 Kft. telephelyén, vagy az d4rajanlatban plusz
szolgaltatasként megjeldlt kiszallitassal. Ezek utan a fogyasztd felhasznalja a terméket,
melynél keletkezhet panasza, amely adédhat mindségi, mennyiségi, szamlazasi és egyéb
eltérésbol, hianyossagbol. Ha felmertilt a panasz (1d.:3.5 abra), akkor azzal felkeresi a
vasarlo a vallalkozast, ahol bejelentheti az 6t ért sérelmet. Ilyen esetben a front office
munkatarsai szembesiilnek el6szor az elégedetlenséggel, majd csak utana keriil ahhoz a
személyhez, aki a beszerzését, vagy a gyartasat bonyolitotta. Ebben a szituaciéban az
irodan kiviili tevékenységeket végzd személyeknek nincs kozvetlen kapcsolata a
panaszkodo féllel. Esetlegesen, ha gyartdsban tortént a hidnyossag, akkor a
késdbbiekben erre gondos odafigyelésre lesz sziikség, azonban a probléma
megoldasaban 6k nem vesznek részt.
Nagy szerepet jatszik a személyzet viselkedésében a vallalat frontvonat menedzsment
stratégidja, mely lehet biirokratikus-normativ, illetve spontan-rugalmas. A Zalapack’96
Kft.-re az utobbi jelleg vonatkozik, hiszen nincsenek elére meghatarozott megjelenési
formak, beszédstilus stb. Ennek ellenére azonban a vevokkel valdé kapcsolattartasra
nagy odafigyeléssel mégis vonatkoznak iratlan szabalyok, melyeket a panaszkezeléskor
Is be kell tartani.
Ilyen szituacidban a front office-nak rendelkezni kell a kdvetkezd képességekkel:

e cmpatiakészség

e gyors dontéshozatali képesség

e koncentracios energia

e rugalmassag, alkalmazkodoképesség az egyes helyzetekhez, illetve a vevok

személyiségéhez
e megbizhatdsag
e pozitiv hozzaallas

e szaktudas

Zeithaml and Bitner marketing szakemberek szerint négy  dimenzidjat®t
kiilonboztethetjik meg a frontszemélyzet magatartas profiljanak. Az els6 a
panaszkezelési készség, melyre szeretnék kitérni, illetve az adaptacidos készség, a

rogtonzési képesség €s a megoldo képesség.

31 http://digitalscholarship.unlv.edu/cgi/viewcontent.cgi?article=1687&context=thesesdissertations
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A panaszkezelés soran lehetséges, hogy az irodaba személyesen teszi meg a bejelentést
az uigyfeél, ilyenkor a front személyzet szembesiil elsdként a felmeriild problémaval, és a
fogyasztd megoldast var mar abban a pillanatban, ahogy kifejezte elégedetlenségét. A
szituacid nagyon kiilonb6z6 lehet az indokok és a vasarloéi hozzaallas miatt. Ahhoz,
hogy az ligyfelet megtarthassuk, és a bizalmukat se veszitsiik el, megoldast kell talalni.
A Zalapack’96 Kft. esetében, mivel a cégiink foként kereskedelemmel foglalkozik, igy
eloszor  torténik alapanyag, vagy késztermék Dbeszerzés, ¢és ezeknek a
tovabbforgalmazasat végezziik. Ezt pedig a back office munkatérsai végzik, akiknek a
problémakat meg kell oldani, de nem feltétleniil kell a vevokkel kdzvetleniil
kapcsolatba keriilnitik, illetve ha keriilnek is, akkor sem elsddlegesen, igy mar a
vasarlok is a megoldast varjak, és valamivel nyugodtabbak. Az sincs kizarva a
lehetdségek koziil, hogy a back office-ban dolgozd embereknek kell eldszor
szembesiilni az elégedetlen vevdvel, hiszen az orszag kiilonb6z6 pontjaira is szallitunk,
igy vannak esetek, mikor az iizletk6té munkatarsnak helyszini szemlére kell kimenni, és
ott varnak téle megoldast a problémara. A feleldssége az esetek tobbségében nekik van,
hiszen a front személyzetnek azokat a termékeket kell arusitani, amiket a beszerzok
megrendeltek és jovahagytak. Ezzel azonban a véasarlo nem feltétleniil van tisztaban, igy
nyomast gyakorolva a szamlazason dolgozd kollégatol var megnyugtatast é&s

kompenzalast.

3.2 ,Panaszkezelési paradoxon” létezésének vizsgalata- primer kutatds

Az eléegedetlen vevok mindig gondot jelentenek, de egyben a legnagyobb lehetoségedet
is.” (Bill Gates)

Az idézet, melyet Bill Gates fogalmazott meg, remekiil kifejezi a szakdolgozatom
témajanak lényegét. Ebben az egy mondatban jol megjelenik a paradoxon jelenség,
hiszen az elégedetlen vevokbol eredé gondok, lehetséget nyujtanak szamunkra, esélyt
kapunk a hiba kijavitasara, amibdl jol johetiink ki. Ez egy teljesen ellentmondasos
kijelentés.

A paradoxon, allitasok olyan halmaza, amelyek ellentmondasra vezetnek, vagy a

jozanésznek ellentmondo kovetkeztetések vonhatoak le bel6liik.
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Mit is jelent ez? — Az élet barmely teriiletérdl vehetiink példakat, melyek ennek a
jelenségnek a magyarazatara szolgalnak. Egy kisgyermek bukdacsolasi a kezdeti
1épéseknél, melyek majd a késébbiekben a jarashoz vezetnek, de nélkiilozhetetlenek a
tanulasi folyamathoz. Egy szakacs kisérletezései a kiilonb6zo fiiszerekkel, melyek nem
a megfeleld izt adjak az els6 10 alkalommal, majd a végén megtalalja a tokéletes
kombinéciot. Illetve az ember a hibai soran sokat tanul életében, mellyel egyre
bolcsebbé és tapasztaltabba valik.

A paradoxonoknak két fajtajat kiilonboztetjiikk meg, az igaz és hamis paradoxonokat. A
logikai kovetkeztetések szerint a vevdi panaszkezelésbdl szarmazd haszon az elsd
csoportba sorolhatd, mivel, ezek tényeken alapulnak €s bebizonyitottak tobb jol mikddo
vallalkozason keresztiil. Ezt szemlélteti a kovetkez6 abran talalhaté diagram (Id.:3.6
abra), mely bemutatja, hogy azon vasarlok, akiknek panasza keletkezett és meg lett
oldva, nagyobb hiiséget mutatnak, mint azok, akiknek nem szdrmazott semmilyen

elégedetlensége a cégnél tapasztalt vasarlasoknal.
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3.6 abra: A vevdi hiiség dsszehasonlitasa panaszt tapasztalo €s nem tapasztald tigyfelek

kozott

A

Wewdi hiisey Fogyasztdi viselkedés panaszkezelés

FPanaszmentes fogyaszidi
viselkedeés

I [

Panasz Panasz Ll
felmerilése rnegoldasa

Forrds: The service recovery paradox®

A 3.6 abran kék vonal jelzi a diagram, azoknak a viselkedését, akiknek nem szarmazott
elégedetlensége egy adott szolgaltatdsbol, vagy termék megvésarlasabol. A pirossal
jelolt vonal, pedig azokat a fogyasztokat érzékelteti, akiknek volt panasza a vasarlasa
soran.

Megfigyelhetd, hogy akiknek nem meriilt fel semmilyen probléma, azoktdl is hosszi
tavi hliségre szamithat a vallalat, hiszen a vevOk elégedettek a termékekkel és
szolgaltatasokkal. Ez egyenletesen haladva az id6 sikjan nem fog hatalmas ugrast
jelenteni, de rosszabb helyzetbe se kertil a cég. Azonban a masik eshetdséget figyelve,
megallapithatjuk, hogy a vallalat-vevé kapcsolat ugyantgy alakul, addig a pontig, ahol
felmeriill a probléma, melybdl a vasarlonak hatranya keletkezik. Itt a fogyaszto
megtorpan, hiszen elégedetlen a termékkel vagy szolgaltatassal. Az itt lehetséges
végkimenetelnek a pozitiv oldalat vettiik (1d.:3.6 abra), hiszen a célunk a vevoéi hiiség

hosszii tavl kialakitdsa, melyet akkor kapunk meg, ha készségesen allunk a

32 https://www.customerthermometer.com/customer-retention-ideas/the-service-recovery-paradox/
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problémahoz, és a lehetd legmegfelelobb modon megoldjuk azokat. A 3.6-os abra is
éppen ezt mutatja, illetve, hogy mennyit szamit a fogyasztonak a vallalat hozzaallasa.
Latszik, hogy a probléma megfeleld orvoslasaval gyorsan felfelé ivelé fogyasztoi
hiiséget lehet elérni.

A legtobb embernek vannak rossz tapasztalataik az ellato cégekkel, ugyanis a dolgok
néha elromlanak, ez az élet rendje. Ezt el kell fogadni akér legyen sz6 fogyasztorol vagy
vallalkozasrol, és itt lehet feltenni a nagy kérdést, hogy a felmeriilt problémakat, milyen
modon kezeljiik. Ha erre nincsen megfeleld eljaras, jol bevett szokasok, akkor el kell
gondolkodni, hogy miképpen lehetne ezt beépiteni a vallalati kulturdba, hiszen
mindenképpen szamolni kell a felmeriild gondokkal. Ahogy Murphy tdérvénye is
kimondja: ,,Ami el tud romlani, az el is romlik.” A mai fejl6dé vilagban, ahol egyre
jobban eldtérbe keriilnek a robotikaval miikodtetett gyartdsi rendszerek, a hibak
lehetdsége is sziikiil, az emberi munkaval szemben. Azonban, itt is egy rossz beallitas
hatalmas karokat okozhat, arr6l nem is beszélve, hogy a meghibdsodas lehetdségét is
magaval vonja. Erre minden tudatosan miik6dd vallalati politikdnak fel kell késziilnie,
mivel ha bekovetkezik valamilyen hiba, annak gyorsabb megoldasat igy lehet
elérhet6vé tenni.

A Zalapack’96 Kft. esetében a cég egyarant dolgozik emberi erdvel illetve gépekkel,
vagy ennek kombinacidjaval a gyartas soran. Példaul teljesen emberi munkéanak szamit,
a Szor6 festék hasznalata, melyhez egy szitat hasznalnak, itt a méret nagysaga, az
elmosddottsag elkeriilése, €és a megfeleld szin hasznalata is a munkaerd odafigyelésén
mulik. Teljesen gépiesitett folyamat a bonyolultabb nyomatok felvitele a dobozokra,
lemezekre, ehhez csak a bedllitast végzi a dolgozd. Azonban cégiinknél a legtobb
munkafolyamat kombinalt, hiszen a gépekbe adagolni kell, ami folyamatos munkat
igényel. Mivel nalunk az értékesitéshez sziikséges késztermékek az dsszes eladas 30%-
at teszi ki, igy a beszerzésbdl szarmazo egyéb termékeknél torténd hibak lehetdségét
nehezen tudjuk kikiiszobdlni. Minden beszerzé-értékesité munkatars tisztdban van
ezzel, és igy felkésziilnek a lehetséges problémakra, mivel az ¢ érdekiiket is szolgalja,

hogy a vevoéik elégedettel legyenek, és tovabbi rendeléseket adjanak le.
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3.2.1 A 80-20 szabaly elemzése a cégnél

Eredetileg egy olasz kozgazdasz, Vilfredo Pareto alkotta meg azt a matematikai
képletet, mellyel az egyenl6tlen elosztast irta le megfigyelései alapjan. Az elv
megalapitoja azt feltételezte, hogy a megtermelt javak 80%-a a tarsadalom 20%-ahoz
keriil a tarsadalomra jellemz6 vagyonelosztas soran. Dr. Joseph Juran, ugyanerre a
kovetkeztetésre jutott a mindség menedzsment teriiletén. Juran megfogalmazasaban a
bekdvetkezd problémak 80%-at a hibak az elkovetett hibak 20%-a okozza. Azt vallotta,
hogy a mindségi problémak oka a valtozas irdnti ellenallas. Nézetei a termelésen kiviil a
szolgéltatasok teriiletén is meghallgatasra taléltak.

3.7 abra: Pareto-elv altalanosan®®

20% > 80%

20% 80%

20%  80%

Forras: sajat szerkesztés

Pareto kovetkeztetése az élet szinte minden teriiletére ranyomta a bélyegét. Az iizleti
¢letben megfigyelhetd, hogy mnapi tevékenységeiknek 20%-a termeli ki az
eredményeiknek a 80%-at, de tovabbi elméleteket alkottak a Pareto-elv alapjan (1d.:3.7
abra):

e avilag népességének 20%-a kapja a fizetések 80%-at

e ahibdk 20%-a okozza a rendszerdosszeomlasok 80%-at

e avevdk 20%-a okozza az eladasok 80%-at

33 Kvesi Janos: Menedzsment és Villalkozasgazdasagtan, Budapest — Typotex Kiad6 2015 243-265.
oldal
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Minden vallalkozasnak, legyen sz6 KKV cégekrdl vagy multinacionalis vallalatokrol,
segithet ezen elv tudatos hasznalasa.
A panaszkezelésben alkalmazva fontos 6sszehasonlitasi alap a ”létfontossagli kevés” és
az ,.¢rdektelen sok™ fogalmak értelmezése. Az elsddleges feladata a cégnek, hogy
azonositsa azokat a hiba lehetdségeket, melyek jelentdséggel birnak a vallalat
eredményességében. Juran bizonyitotta, hogy a problémak 2/3-a az okok 1/3-bol ered.
A fellelhetd okokat kategorizalhatjuk 3 f6 csoportba, melyek a kdvetkezok:

o kritikus hibdk, ,,1étfontossagl kevés”

e okok, melyek késobb a kritikus hibak kéz¢ kertilhetnek

e hibak, melyeknek hatasa, stlya jelentéktelen
Ezekbe a kategoriakba helyeztem el a Zalapack’96 Kft.-nél fellelhetd 6sszes problémat,
majd levontam a kovetkeztetetést, hogy melyek azok a fobb problémas teriiletek, ahol
valtoztatasra van szilikség. Ennek szamszerli bemutatésat a kovetkezd 4bran jelenitettem

meg.

3.8 abra: A Zalapack’96 Kft.-hez érkezd panaszbejelentések legfobb okai

A Zalapack'96 Kft.-hez érkezo
panaszbejelentések okainak éves %-os eloszlasa

M hiba a beszallito részérél M logisztikai hiba M gyartasi hiba

d fuvarozasbol szarmazo hiba M szamlazasi és pénzigyi hiba

Forras: sajat szerkesztés

Az adatok 2015. évi relevansak, melyeket a cégnél fellelhetd adatbazisbol gytijtéttem
0ssze.

Ahogy az az abran is jol jatszik, a cégnél jelentkezd legjelentdsebb hibak a beszallito
részérdl keletkezik, ami nem is csoda, hiszen a termékeink nagy részét a szallitok utjan

szerezziik be, igy a hibalehetds€g aranya is e teriileten valik legnagyobba (1d.:3.8 abra).
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Ezért lehetséges az, hogy az okok 6t f6 csoportjabdl, ez az egy csoport mutatja a
legnagyobb panaszfeliiletet. lgaz Pareto 80-20-as szabalya nem teljes egészében
érvényesiil a cég gyakorlatara, de az elv itt is érvényesiil 60-20-as ardnyban. Tehat a
panaszok 60%-at az okok 20%-a adja, igy erre a teriiletre kell még jobban odafigyelni,
¢s olyan valtoztatasokat eszkozolni, melyekkel ezeket a hibdkat ki lehet kiiszobolni
(1d.:3.8 abra). Mivel nem elegendd, ha a fogyasztdink panaszait megfeleléen kezeljiik,
de azok a problémak folyton visszatérnek, mert attol a cég megbizhatatlanna valik, akar
jol orvosolja a problémat akar nem. Mivel mar tudjuk, hogy mely a f6 teriilet, hol
vizsgéalodnunk kell és orvosolni miel6bb a felmertilt problémakat. Ahogy azt a halszalka
abran (1d.:3.2 abra) is megfigyelhettiik a beszallitok altal jelentkezd hibak koziil a
mindségi reklaméciok és a lasst, hataridot atlépd szallitdsok voltak a legkomolyabbak,
melyek a vevéinkre is kihatassal voltak, oly modon, hogy felénk panasz érkezett.
Szerencsére a csomagolastechnika terén nem jellemzo a vasarlok panaszanak hidnya,
mivel altalaban a vevdink nagy mennyiségben vasaroljak toliink a termékeket, igy az
értéke ezeknek a termékeknek is elég magas. Ebbdl kovetkezik, hogy az elvardsok is
magasak, igy nem megfeleld termék esetében egybdl jelzik felénk a problémas eseteket,
illetve ) termék bevezetésekor bevett szokas, hogy érdeklédiink a vasarlas utan a
felhasznalasrol, és az elégedettségrol. Ezek azért fontosak, mert igy a panaszos gondjat
meg tudjuk oldani, és ezzel a vevOkapcsolatunkat is erdsebbé tessziik, illetve
koztudottan a negativ szdjreklam az, ami a leggyorsabban terjed, ez pedig egy cég
hirnevének sem tesz jot. igy azt mondhatjuk, hogy szerencsés helyzetben allunk, hiszen
az esetek 90%-aban a felmeriilt probléma a megfelelé emberhez keriil és a megoldast is
téle varhatja a vevd. Mivel az esetek dontd tobbsége dokumentalasra kertilt, igy ezt a
jovore vetitve felfoghatjuk gy is, mint egy ingyenes értékelést, egy felmérést mellyel

sikeresebbé tehetjiik a vallalkozast.

3.2.2 Benchmarking a panaszkezelés teriletén

Mindenképpen ugy kell hozzaallni a kérdéshez, hogy azt feltételezziik a konkurenciarol,
hogy a maximalis profit elérésére torekszik, és eszerint valasztja meg vallalati
politikajat és az irdnyt ado stratégiat, s hozza az akciokat. Legyen sz6 multinacionalis
vallalatrol, vagy egy kisvallalkozasrol, fontos tisztdban lenni az erds és gyenge
pontjaival, hiszen ezeket az informaciokat felhasznalva tudunk meghozni mi is fontos

dontéseket munkank sordn. Példaul az arképzésben, termékskalaval kapcsolatosan,
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marketing csatorndk kivéalasztasdban stb. Ahhoz, hogy a sajat cégiinknél alkalmazott
technikdknak a szerepét és hasznossagat értékelhessiik, nagyon jo modszerként szolgal,
ha megnézziikk, hogy mas cégeknél mi a gyakorlat. Erre nagyon j6 moddszer a
benchmark, hiszen manapsag ez az eljaras az élen jar a menedzsment eszkozoket

tekintve.

"4 benchmarking a vilag barmely pontian mitkédo mas szervezetekkel valo folyamatos

osszehasonlitas és osszemeérés folyvamatat jelenti abbol a célbol, hogy informaciot

nyerjiink szervezeti filozofiakrol és politikakrol, gyakorlatokrdl és mértékekrdl, melyek

segiteni fognak benniinket szervezetiink teljesitményének javitasaban."”

(Amerikai Termelékenységi és Minbség Kozpont)

A benchmarking® azonban a szerzett informaciok és sikeres miikodési elemek
felhasznalasara szolgal, melyet be kell épiteni egy vallalatnak a sajat kornyezetébe, tigy
hogy az passzoljon a véllalati kultaraba. Tehat nem madsolasra valomenedzsment
eszkdz, nem is csodaszer €s nem is ipari turizmus. A panaszkezelés gyakorlati
elemeinek megfigyeléséhez a folyamat benchmarking tipust alkalmazzuk, hiszen a
hangsuly a panasz kezelésének rendszerén van. Hogyan, milyen folyamatok révén
jutunk el a megoldasig, van-e egy gyakorlati folyamatrendszere a
panaszmenedzsmentnek a cégnél, stb. A cél kiemelkedni, és a minél jobban kiszolgélni
a vevoOket, mellyel a profitot is megnovelhetjiik. A vallalati rendszer barmely teriiletén
lehet eredményes benchmarkingot folytatni, igy a panaszkezelés teriiletén is érdemes
kicsit mazsolazni a kiilonboz6é bevalt stratégiak és modszerek kozott. A folyamatok
soran teljesitménybeli eltérések keriilnek felszinre, amely a fejléddére vald torekvéshez
vezet, hiszen mindenki a legjobb szeretne lenni.

Ehhez meg kell talalnunk a nalunk jobbakat, akiket kés6bb megeldzhetiink. Ha pedig
tuljutottunk egy akadalyon, azonnal kereshetjiik a kovetkez6 kihivast. Ehhez 4 szintre

bontottam a lehetséges teriilteket, melyek a mikro- mezo- makro- és globalis szintek.

34 http://www.investopedia.com/terms/b/benchmark.asp
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3.9 dbra: A benchmark alkalmazasa a kiilonb6z6 kornyezetek adta lehetéségek

fiiggvényében

Benchmarking terlletek, ahonnan a
leghatdsosabb modszereket
megismerhetjik

Mikroszint:
Vallalaton belili
tevekenysegek

Mezoszint: Makroszint: Globalis szint:
Térségen beldli Orszagon beldli Nemzetkizi piacokon

Forras: sajat szerkesztés

Az 3.9. abran is latszik, hogy a kiillonboz6 csoportokat kozgazdasagtanilag kiilonitettem
el, igy a mikro szintet a sajat cégen beliili mddszerek adjak. Kicsit kilépve a kozvetlen
kornyezetlinkbe, illetve az orszadg teriiletére, ott beszélhetiink mezo- és makro
szintekrdl, ahol a cégekre ugyanazok a torvények és szabalyok vonatkoznak. Majd
negyedik, és egyben legnagyobb teriilet a globalis tér, ahol a nemzetkdzi piacra kilépve,
tanulhatunk a kicsi vallalkozasoktol egészen a vilagot atszovOé multinacionalis cégektdl
is egyarant. Ugy gondolom ezeket azért is érdemes megfigyelni kiilon-kiilon, mert
nagyon érdekesnek talalom, hogy hol, milyen tanulsagokat, és jol bevalt folyamatokat
sajatithatunk el (1d.:3.9 abra).

A mikro szinten belill, azaz a sajat vallalatunknal, érdemes odafigyelni, minden jol
miik6do folyamatra, mivel ennek is nézhetjiik a hasznat. Példaul a Zalapack’96 Kft.-nél
gyengének mondandm az informacid aramlasat, a kiilonbozd projektekkel kapcsolatban.
Ez pontosan azt jelenti a cégnél, hogy minden beszerzé-értékesité munkatarsnak meg
vannak a sajat partnerei, akikkel régdta egyiitt miikodnek. Azonban az is jellemz0, hogy
mivel régi tigyfelekrdl is van sz, mindenki tisztdban van a masik kolléga munkéjaval,
olyan szinten, hogy ha éppen szabadsagon lenne, vagy barmilyen oknél fogva az irodan
kiviil tartozkodna, rendben és gordiilékenyen tudjon folyni a hétkéznapi munka. A

gyengeség abban rejlik, hogy mindenki keresi az 0j partnerekkel a kapcsolat, €s
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piackutatasok folyamatos felderitése kozben akadnak 01j projektek, amikrdl mar kevésbe
tajékoztatjak egymast a dolgozok. Ez olyankor jelent problémat, ha a széban forgd
jovendobeli tligyfél jelentkezik, kérdése van, vagy segitségre szorul a termékkel
kapcsolatban, vagy bovebb informéciora lenne sziiksége, és a kapcsolattartd nincs benn
a cégnél, olyankor gyakran fordul eld a tudatlansdg. Ilyenkor nem tudunk segiteni az
tigyfélnek, ¢és gyakran kinos szitudci6 teremtédik. Jelenleg ez a probléma mar
észrevételre kertilt a felsévezetOk altal is és keressiik a legjobb megoldast. Esetleg a
pénziigyekkel foglalkozo kollégandktdl lehetne atvenni a jo példat, miszerint minden
informéciot megosztanak egymassal, ami felmeriilhet a munkajuk soran. Ezt 6k nagyon
komolyan veszik, hiszen az 0 keziikbdl megy ki utoljara a kiséré okmany, a
szallitolevél, a szamla, de gyakran érkezik hozzajuk iizenet a kdzponti telefonon
keresztiil, akar egy vasarlo, akar egy panaszos, barmi felmeriilhet. Ok minden
informéaciot felirnak egymasnak, és szoban is elmondjdk a tudnivaldkat. Mivel ugy
gondolom, hogy ez nem egy iddigényes dolog, konnyedén atvehetnék mi is a
gyakorlatba, és minden megtaldlhatd lenne egy ko6zds dokumentumtarba, akar egy
vallalati kisokos, melyet barki barmikor hasznalhatna. Ezt a felvetést a panaszkezelés
asztalan is alkalmazni lehetne, hiszen az Osszes informdcié tartalmazhat panaszokkal
kapcsolat megoldatlan problémakat, melyekre sziikség lehet. ha a partner érdeklodik,
hogy hol 4ll a probléméjanak megoldasa. Ezen kiviil szamos jo példat gylijthetiink 6ssze
akar sajat cégen beliil.
Mezo- és makro szinteken, a Magyarorszdgon talalhaté cégeket kell vizsgalni, ahol
sziikithetjiik a teret esetiinkben, Zala megyére, vagy a Nyugat-Dunantualra, ahol a
térségre jellemzd vonasokat figyelhetink meg (1d.:3.9 dbra). Igy kiterjeszthetjiik
Osszehasonlitdsként az egész orszag teriiletére. Féleg a versenytarsak gyakorlatanak
elényeit szeretném megérteni, €s beépiteni a nalunk hasznalt gyakorlatba. Ezen beliil
szeretném elemezni a panaszmenedzsment alakulasat ezeknél a vallalatoknal. Az
alapkérdések, melyre keressiik a valaszt a kovetkezok:

e Mit csinalnak a tobbiek jobban?

e Miben tudnak a tobbiek tobbet, mint mi?

e Mit csinalnak a tobbiek masként?

e Miért csinaljak a tobbiek masként?

e Milyen keretfeltételek kozott csinaljak a tobbiek jobban?
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Ezeket a kérdéseket egyszeri feltenni, mégis a valaszt nem olyan egyszerli megtalalni
r4, hiszen gyakran el6fordul, hogy nem szivesen engednek betekintést a cégek a
miikédésiikbe, és nem szeretnék azt a jol bevalt modszert kiadni, melynek Ok a
sikerességet tudhatjak be. Inkabb a piacvezetd és a vilagvezetd cégekre jellemzd, hogy a
siker titkat elaruljak, hiszen ezzel is egy pozitiv reklamot épiteni fel maguknak. Az els6
1épés meghatdrozni, hogy kiktdl szeretnék tanulni. Jelen esetben a versenytdrsak
tevékenységi folyamataira vagyok kivancsi, hiszen az ott alkalmazott modszerek
elonyeit kihasznalva tudnank mi is eldre haladni a problémas teriileteken. Illetve
szeretném megtudni, hogy a versenytarsak, hogyan kezelik a panaszszitudcidkat.
Tudnank-e tanulni téliikk, vagy sem? Ehhez a csomagolo ipardg teriiletén talalhato
cégeket vizsgalndm, akikkel munkank soran szamtalanszor szembe iitkoziink. El8szor a
nagyobb vallalatokat elemezném, mint a Rondo Ghanal AG., melynek magyar
leanyvallalata all a 2. helyen a magyar csomagoldéanyag piacon. A vezetd pozicion
pedig a Dunapack Kft. tolti be ebben az iparagban. A Zalapack’96 Kft.-vel szemben 0k
a hullamkarton termékek alapanyaganak is a gyartdi, és azt is Gjrahasznositott papirbol
nyerik ki, igy olyan arréssel tudnak cégekkel egyiitt dolgozni, hogy nehéz veliik a
versenyt is felvenni, altalaban azokba a cégekbe, ahol ezek a vallalatok a f6 beszallitok,
ott az ilyen kisebb kereskedd cégek, mint a miénk, csak a kiegészito termékekkel tudnak
érvényesiilni. Azonban munkdink soran, sikeriilt informacidkat szerezni ezekrdl a
nagyvallalatokrol, melyek hasznunkra valhatnak. F6 el6nyeik az arpolitikan kiviil, a
foldrajzi elhelyezkedésiikben, gyorsasagukban, rugalmassagukban €s problémamegoldo
készségiikben rejlik. Ha torténik, valamilyen hiba, mellyel a vevd szembesiil, az
altalaban a gyartasi helyen keletkezik, igy a panasz a cégnél marad. Jelenleg egyik cég
sem allitott 0ssze egy hivatalos formanyomtatvanyt, melyen a panaszos fél konnyedén
benyujthatja a problémdja okat, igy ezeknél a cégeknél, az a bevett szokas, hogy a
kapcsolattartoval lehet felvenni az elégedetlenség esetén a kapcsolatot, aki a megfeleld
adatok felvétele utan, tudni fogja a probléma pontos okat, és utana tudja ajanlani a
megoldast. Itt a folyamatbol kimarad a frontszemélyzet, hiszen kozvetlen eléréssel
kereshetik meg a problémaékkal az iizletkotd kollégat. Az 6 feladata, hogy eldontse, mi a
probléma oka, hogyan lehet orvosolni, és milyen modon kompenzal. igy a folyamat
nem t0l Osszetett, azonban ennek az elonyeit kihaszndlva tudnak az tigyfeliikkel
bensdséges kommunikaciot kialakitva megoldani a helyzetet. Ez alatt azt értem, hogy a
két fél kozott egyfajta bizalom alakul ki, mar az iizletkotés pillanataba, ott tisztazzak, az

elérhetdséget, €s az egyiittmiikodési szandékot. Barmely kéréssel, bizalommal fordulhat
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az értékesitdjéhez. Igy a partner tudja, hogy ha gondja tamadt, kihez kell fordulnia. Ez
fontos eleme a panaszkezelési folyamatnak, hogy mar megel6zden, tudtira adjak a
vevonek, hogy rajuk szamithat, igy nincs bizonytalansag, azzal kapcsolatba, kit kell
ilyen helyzetekben felkeresni. Mivel ebben a folyamatban kevés a szerepld, igy tud
kialakulni a bizalom, és a probléma megoldasa utan egy erds kotelék vevo és beszallitod
kozott. Mivel a Zalapack’96 Kft. egy kis cég, a folyamat leegyszeriisitése nem ilyen
egyszeri, de tanulsagos, és torekedni lehetne az elsddleges kapcsolatfelvételre nalunk
is, ahhoz pedig az ligyfeleket kell biztatni.

A nagyvallalatokon kiviil, azonban nekiink fontos, hogy a kisebb konkurens cégek
modszereit is ismerjik, mert a piac teltsége miatt, ki kell tudni emelkedni. A szamos
csomagolastechnikai cég koziil, itt csak parat emlitenék meg, akikkel a legtobbet
keresztezziik egymas utjat. A Zalaegerszegen taldlhato Elastic Kft., mely a legnagyobb
konkurenciank a térségben, illetve a Boritékonline Kft.®*® és a Reményi

Csomagolastechnika Kft.

3.10 abra: Panaszkezelési feliilet a Boritékonline Kft. esetében

Fooldal .. Vasarlasiinfo .. Panaszkezelés helye

Panaszkezelés helye

A felmeriild panaszok bejelentésének lehetséges modjai:

Kézponti telefonszamunkon: +36/1-412-00-37 (H-Cs: 8.00-16.00; P: 8.00-13.30)
Kézponti faxon keresztil: +36/1-412-00-36

Kézponti e-mail ciminkén: info@boritekonline.hu

A megrendeléstigazold értesitd e-mailinkre valaszolva.

Awebaruhaz fejlecében talalhato Helpdesk-re kattintva.

A panaszkezelés helye:

1044 Budapest, Ezred u. 2.

Forras: A Boritékonline Kft. online elérheté panaszkezelési feliilete

A Boritékonline Kft. az internetes oldalukat hasznalva hivja fel a figyelmet a fogyasztok
szamara, hogy milyen moddon tehetik meg a panaszbejelentést (1d.:3.10 abra). Ezzel
megkonnyitik a dolgukat, hiszen nem kell utana keresgélni, csak ki kell valasztani a
legszimpatikusabb lehetdséget, élni vele. Ugy gondolom, hogy mindenképp érdemes ezt

minden cégnek feltlintetni, hiszen ezzel is jelzik a vevdik felé, hogy kivancsiak a

35 http://www.boritekonline.hu/vasarlasi-info/panaszkezeles-helye
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véleményiikre ¢és a visszajelzésekre. Egyeldre ilyen modon feltiintetve a sajat
honlapunkon sem szerepel az elérhetdség.

Globalis szinten (1d.:3.9 abra), ha vizsgalodunk, fontos olyan cégeket keresni, akik
hatalmas tigyfélkorrel rendelkeznek, illetve azt is megfigyelhetjiik, hogy a kiilfoldi
beszallitoink, hogyan miikddnek, és viselkednek bizonyos helyzetekbe. Mivel jelenleg a
panaszkezelési folyamatokat szeretném feltarni, ezért érdemes a banki szférat, vagy egy
nagy web aruhazat megfigyelni.

Példaul nézziik meg az Ebay.com folyamatat, melybdl sokat lehet tanulni.®

3.11 abra: Lehetséges probléma felvetése az Ebay.com oldalon

Here's what we found for "Didn't receive an item"”
ebay” MONEY BACK GUARANTEE

Here’s how it works

The eBay Money Back Guarantee covers your purchase price plus original shipping for virtually all items on eBay.com. We guarantee you'll get
the item you ordered or your money back.

If you paid for an item and haven't received it, there are a few things you can do

Open a request

Before opening the request, check the item in your purchase history:
« [f the estimated delivery date hasn't passed, the item may be in transit
« Make sure the shipping address in the tracking details is correct

If the expected delivery date has passed and you haven't received the item. let the seller know by opening a request. They'll have 3
business days to respond and resolve the issue.

Not resolved? Let us know

If you're waiting for a response, you can check the status of your request. If you're not happy with the seller's resolution after 3 business
days of opening your request, you can ask us to step in and help.

We’'ll get your money back fast

You'll get an answer within 2 days, and if your request qualifies, we'll send you a refund.

Forras: Ebay vevészolgalati online feliilete

Itt a kérdéses probléma, hogy egy termék nem érkezett meg (1d.:3.11 abra). Teljes kort
tajékoztatast nyujt arrdl, hogy mi az eljaras ilyen esetben. Biztositanak a termék elére
kifizetését kovetden, hogy a terméket megkapja a vasarlo, ellenkezd esetben pénz-
visszafizetési garanciat vallalnak. Ezt megkovetelik az Adatvédelmi Politikaban
rogzitett szabalyok. Miel6tt ide eljut a vasarlo a fdmeniiben megtaldlja a Customer
Service meniipontot, azaz az ligyfélszolgalatot. Majd ott a lehet6ségek kdzott szerepel a

panaszbejelentés, melynél ki lehet valasztani, hogy mivel kapcsolatosan elégedetlen a

36 http://ocsnext.ebay.com/ocs/home
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vevl. Ezek utan a konkrét problémat is megjeldlheti, ahol leirjadk a pontos teenddket a
bejelentéssel kapcsolatban. Jelen esetben (Id.:3.11 4&bra), a termék meg nem
érkezésekor, az elsO teenddje a fogyasztonak, hogy nyitni kell egy kérelmet, melyet
akkor, tehet meg a vasarld, ha a varhato érkezési 1do letelt. Ezt a kérvényt az elado
automatikusan megkapja, melyre 3 munkanapja van valaszolni. Ilyenkor az elado és a
vevO kozott zajlik a megoldas megtaldlasa, mellyel, ha a véasarlo nem elégedett, akkor
kérheti az Ebay csapatat, hogy 1épjen kozbe és segitsen. Végil a pénz visszafizetése
kovetkezik.

A banki szféraban a TSB% bankot vettem példaként (1d.:3.12 4bra), mely szintén nagy
hangsulyt fektetett, hogy az tligyfeleit tdjékoztassa a lehetséges modokrol, melyeket

panaszbejelentéskor alkalmazhatnak.

3.12 abra: A TSB Bank panaszkezelési feliilete

Complaints

We are committed to providing products and services of the very highest
standards. If you feel that we haven't lived up to your expectations in any way,
we'd like to know so we can put things right for you.

We take all complaints seriously. Many issues can be dealt with straight away,
but some do take a little time to investigate thoroughly. If this happens, we will
get a specialist from our Customer Services team to resolve the issue. The
Financial Conduct Authority (FCA) gives us eight weeks to resolve complaints -
though we will aim to get your complaint resolved well before this deadline.

Forrads: Panaszkezelés a TSB Banknal

Itt nagy hangsulyt fektettek a felvilagositasra, ugyanis egy bevezetést kovetéen, minden
lehetséges elérhetdséget, tobb mondatban kifejtve nyljt tdjékoztatast az ligyfél szamara.
Elérhetdek telefonon, melyhez az id6pontokat is hozzafiizték, egy online
formanyomtatvany kitoltésével. Biztatjdk az iigyfelet a személyes megbeszélésre.
Illetve levél formajaban is eljuttathatjdk a panaszbejelentést, a megadott cimre. Az is
olvashatd, hogy ha a panasz nem keriil megoldasra, akkor az angol Pénziigyi
Ombudsman veszi kezébe az iigyet, €s oldja meg azt (1d.:3.12 abra). Ezt az adatvédelmi

szabalyzat irja eld szdmukra. Ennek szintén meg van adva az elérhetdsége.

37 http://www.tsb.co.uk/help/complaints/
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Miutan végig mentiink ezeken a példdkon, megallapithatjuk, hogy nagyon fontosnak
tartjadk a piac vezetd vallalatai a teljes korti odafigyelést az tligyfeleik szamara, még
akkor is, ha panaszrdl van szo. Mivel manapsag az internet vilagaban éliink, és mar
minden megtalalhatd a vilaghdlon, nagyon okos 6tlet, ezeket az informacidkat online
elérhetévé tenni mindenki szamara.

A nemzetkdzi megfigyelések masik oldala, ami minket kozvetleniil is érint, azok a
beszallitoink, melyekhez mi nyujtjuk be a panaszt, ha a vasarloink reklamélnak. A
legtobb beszallitonk horvat, osztrak, német és szerb. Szerencsére az évek soran az volt a
tapasztalat, hogy szivesen nyuljtanak szamunkra segitséget, ha valamilyen iigyben
elégedetlenck voltunk. Ez lehetett mindségi, vagy szallitasi probléma is. A folyamat
modja altaldban a kovetkezd: ha a beérkezéskor észleljiik a problémat, azokat képekkel
illusztralva e-mail-en keresztiil bejelentjiik az illetékes kapcsolattartonak, ahol a
probléma pontos meghatarozasat is megirjuk. Ezen kiviil fontos, hogy a szallitmanyt
kisér6 CMR-en szerepeljen. Ezt kovetden a cégnél vagy a mindségi osztalyra keril a
panasz, ahol ezt kivizsgaljak, vagy ha mdas okbol tortént a bejelentés, akkor a
kapcsolattartd a vezetdséggel egyiitt dont a megoldasrol. Altalaban pénzbeli
kompenzaciot kapunk, vagy a termék utdlagos megkiildése johet még szoba. Jelenleg
sajnos a hibdk szama novekvd iranyt mutat, mely nagy részben mindségi, vagy
rakatozasi problémakbol adodnak. Ezek a személyes targyalasok soran is beszéd targyat
képezik, és probalunk minél jobban hatni a beszallitokra.

Ugy gondolom, hogy korbenézve mindenhol megbujik valami hasznos tapasztalat akar
a mindennapi ¢€letbdl meritve, vagy egy cégnél dolgozva, és ezekre odafigyelve jobba

tehetjiik sajat munkankat is, melynek a jovére nézve sziiletik meg a gyiimolcse.

3.2.3 Avevéi elégedettség mérése a panaszok megoldasat kovetden

Ahhoz, hogy tudja egy cég, hogy az ligyfélkoriikben mekkora volt a sikere, fontos, hogy
végezzenek ezzel kapcsolatban felméréseket. Erre remekiil szolgalnak a kiilonb6zo
elégedettségi kérddivek, a személyes interjuk, a telefonos néhany kérdéses felmérések
vagy az Uj uigyfél elsd visszajelzése.

Azt mar tudjuk, hogy a panaszok megismerésének is fontos szerepe van, ezzel is

mérheté a mar meglévd folyamatok hatékonysaga €s a problémas teriiletek feltarasa.
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Azonban ezeket nem csak a folyamat kezdetekor sziikséges végrehajtani, hiszen fontos,

hogy egy cég tisztdban legyen a vevdi véleményekkel minden esetben.

3.13 abra: A mindség, az elégedettség €s a jovedelmezdség kozotti kapcsolatok

termek vagy
szolgaltatas
mindsége

a fogyasztok
elegedetisége

jivedelmezdség

Forras: sajat szerkesztés

A mindség, a fogyasztoi elégedettség €s a nyereség kozotti Osszefiiggést mutatd abrabol
is kidertil, hogy a fogyaszt6i elégedettség biztositdsa napjainkban a vallalatok elsérendii
célja (1d.:3.13 abra). A fogyasztoi elégedettség befolyasolasahoz vagy iranyitdsdhoz
azonban tudni kell mérni is azt, hiszen csak azt tudjuk irdnyitani, amit mérni is tudunk.
Ezen kiviil azonban a panaszhelyzet kialakulasa utan is fontos felmérni, hogy a vevénk
elégedetten tdvozott-e, hiszen a jOovedelmezdség, még mindig a fogyasztok

elégedettségébdl adodik.

3.14 4bra: A fogyasztéi elégedettség modellje®®

eszlel fogyasztdi
mindseg panaszok
i
fogyaszioi
észlelt = elégedettség
érték (ACSI)
|
fogyasztdi fogyasztdi
varakozas lojalitas
ACSI = American Customer Satisfaction Index

Forras: Blog az Amerikai Vevioi Elégedettségi Indexrdl

38 http://blog.verint.com/customer-engagement/acsi-american-customer-satisfaction-index-model-
strengths-and-weaknesses
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Ebben a modellben az elégedettség kiilonbozd kovetkezményekhez kapcsolodik
(1d.:3.14 ébra): ilyenek lehetnek pl. a fogyasztoi panaszok vagy a fogyasztoi lojalités.
Ez utébbi mércéje az artolerancia vagy a fogyasztok megdrzése. A fogyasztoi
elégedettség modellje olyan egyenletekbdl all, amelyek kapcsolatokat irnak le a
fogyasztoi elégedettség, illetve a fogyasztdi varakozasok, az észlelt mindség és az
észlelt érték kozott.
Ahogy azt megfigyelhetjiik a vevoi elégedettséget nem zarja ki a panasz felmertilése.
Kis kitéréssel, de a folyamat utolso allomasa a legfontosabb tényezd, a vevoi lojalitas.
Ahhoz, hogy a hiiséget elérjiik a fogyasztonal, ahhoz kiemelten kell kezelni a felmeriild
problémadk aktualitdsakor. Mivel fontos, hogy a termékvasarlast kdvetden is tAmogatd
szerepet toltson be egy vallalat, igy a hibdk kikiiszobolése utan térekedve arra, hogy a
problémas teriiletek minél hatékonyabban miikodhessenek, érdemes a vasarloi
véleményeket begyijteni.
A felmérések® legcélszeriibb méodszerei:

o Kérdoivek

o Figyelni a rendszerben a fogyaszto vasarlasi szokdsait

e Tovdbbi panaszok begyiijtése a megoldasi folyamatrol

e  Fokuszcsoportban torténd felmérések

Ennek altaldnos mérésére készitettem egy kérddivet, mely a panaszkezelés

elégedettségével foglalkozik.

Megnevezés

Panaszkezelés, és az ebb6l adodo vasarloi vélemény

Az alapsokasag

Magyar fogyasztok

A minta elemszama

140 f6

A kivalasztas modszere

Egyszerti, véletlen kivalasztas

Az adatgyijtés
idotartama

2016. oktober 01.-2016. november 30.

Az adatgyiijtés modja

online

A mintavétel jellege

nem reprezentativ

39 Philip Kotler — Kevin Lane Keller: Marketingmenedzsment, Budapest — Akadémiai Kiadé 2012 — 116-

142. oldal
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A kérd6éivbol kideriilt, hogy a megkérdezettek tobb mint fele havonta végez
nagybevasarlast, mely alatt az altalanos fogyasztési cikkeket értem, példaul: élelmiszer,

ruhazati cikkek stb. Ezt a kovetkezo abra is jol érzékelteti:

3.15 éabra: A kérdoiv alanyainak bevasarlasi szokdsai

Milyen rendszeresen jar On nagy-bevasarlasra?
(élelmiszer; ruhdzati cikkek , miszaki cikkek vasarlasa stb.)

B Heti 1-2 alkalommal (27, 3%)
Havonta 1-2 alkalommal (59, 13%)
B 22 havonta (13.6%)

-— B rilcvente (03]

| Egveb (0%)

Forras: Sajat szerkesztésii kérdoiv elemzése

Ezt azért fontos meghatarozni, mert a legtobben ilyen véasarlasok alkalméval szerzik be
a szlikséges termékeket és olyan szolgéltatisokat, melyekre sziikség lehet. A nagy
szamok torvénye alapjan azt mondhatjuk, hogy a legtobb panasz is ilyen esetekben
torténik, mivel nagyobb az esély, hogy valamelyik vasarolt termék koziil, valami hibas,
romlott vagy mindségileg kifogasolhatdo. A megkérdezettek koziil rossz tapasztalata
minden egyes személynek volt mar, és véleményt is alkottak a témaval kapcsolatban.
Felvetettem szamukra néhany lehetséges indokot, melyek elégedetlenséget okozhattak

szamukra, €s ezeknek rangsorolasara kértem a kitoltoket (1d.:3.15 4bra).
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3.16 abra: Problémak el6fordulasi rangsorolasa

O Nem megfelelé termék leiras

B Az igért feltételektdl eltéré
termékjellemzék

O Rossz aron torténd szamlazas

23% 20%

O Nem megfelel6 minéség

B Hibas termék

A 3.16 abran is lathatd, hogy a problémak eloszlasa eléggé egyenletes, igy ezeket
gyakori panaszokként lehet emlegetni. Azonban azt is megallapithatjuk, hogy a hibas
termékek €s a nem megfeleld mindség jartak az élen a megkérdezettek kozott. Ezt akar
egy hibacsoportba is vehetnénk, mivel a termékek mivoltaval allnak kapcsolatban. Ezek
allnak legnagyobb aranyban a panaszszituaciok kozéppontjaba, igy érdemes ezekre
minél nagyobb figyelmet forditani.

A kovetkezd kérdésre adott valasz alapjan melynél a panaszkezelés folyamataval valo
elégedettségre voltam kivéancsi, az deriilt ki szdmomra, hogy még lenne mit javitania a
cégeknek a vevoikhez vald hozzaallasukon (Id.:3.17 &bra). A valaszokat 5-fokozata

Likert —skalan mértem.

3.17 abra: Elégedettség a panaszkezelés folyamatarol

Egwiltalan nem R Teljes mértékben
327 SA

2140 szarend ktAltS valaszainalk dtlaga 3,27%
(1-t81 5-ig skaldzva)

Itt el is értiink a témank fontos kérdéséhez, hogy a fogyasztok szamara hogyan hatott a
panaszok kezelése (1d.:3.17 é&bra). Az é&bran is jol latszik, hogy a skalan inkabb az
elégedettség felé vezetd Uton haladnak a vallalatok a vevdorientaltsag teriiletén.
Azonban teljes mértékben nincsenek az emberek megelégedve a panaszmenedzsment

eszkozeivel, hiszen nem jelolték meg a teljes mértékben 1évo elégedettséget. Ebbol
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tanulva tudhatjak a cégek, hogy van még hova fejlédniiik. A cél az lenne, hogy a cégek
minél kozelebb keriiljenek a teljes elégedettségi szinthez (Id.: 3.17 abra).

A Zalapack’96 Kft. esetében jelenleg nincsen alkalmazva felmérés ennek mérésére. Ugy
gondolom, hogy a jovot illetéleg mindenképp érdemes lenne egy kérddiv készitése,
vagy a vasarlok alakulasanak figyelése ahhoz, hogy tudjuk, vajon milyen kép alakult ki
a fogyasztdinkban a panaszkezelés végrehajtdsa utan. Nalunk ezt konnyedén
megvizsgalhatjuk az altalunk hasznalt rendszerben taldlhatdo kiilonb6z6é riportok
megfeleld beallitasaval. Itt lehet szlirni a forgalmat, iddszakra, termékekre és
partnerekre sziirve. Altaldban az értékesitési statisztika partnerenként, termékenként
meniipontot érdemes erre hasznalni, mivel abbol latszik a lekért id6szakon beliil, hogy
hogyan alakult az adott vevd vasarldsi szokdasa, esetleg mar nem értékesitiink fel¢jiik. Itt
lehet feltenni a kérdést, hogy ennek mi lehet az oka, esetlegesen fel is lehet keresni az
illetékes személyt, €s egy személyes, vagy telefonos beszélgetés soran ki lehet deriteni a
vevl tapasztalatait és javaslatait a jovére nézve. EgyelOre erre nem volt nagy figyelem
forditva, igy ez a teriilet valtoztatdsra kényszeriil, ha a vevéi lojalitast szeretnék

szamokban is kimutatni.

4. Mélyinterju a Zalapack’96 Kift. értékesitési vezetGjével a cég
panaszkezelési folyamatairol

Az interju alanya, Varga Veronika, a Zalapack’96 Kft. értékesitési és beszerzési
csapatanak élén allé kolléga, aki szakmai tapasztalataival és elképzeléseivel segiti
munkankat. Az interju ideje:2016.11.23.

Az interju helye: 8900 Zalaegerszeg, Gazdasag u.32. A Zalapack’96 Kft. telephelye.
Jelenleg 14. évét tolti a cégnél, ahol rengeteg tigyféllel tartotta mar a kapcsolatot, és a
legnagyobb tapasztalattal rendelkezik a panaszok kezelésében, hiszen a
csomagoldanyag-gyartas az elmult évtizedekben, nem mutatott jelentds fejloddéseket, és
mar kevés olyan probléma felmeriilése lehetséges, amivel Veronika még ne talalkozott
volna.

A 2. szamlU mellékletben taldlhatd mélyinterji foként a Zalapack’96 Kft. eddigi
panaszkezelési folyamataira iranyultak, hogy az alany, hogy viszonyul a vevOkhoz és,
hogyan tekint az egyes problémat megoldasara. A kérdések soran kideriilt, hogy a

vevlorientaltsag az egyik vesszOparipaja a cég értékeit képviseld alkalmazott szadmara.
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Ahogy azt mar tisztaztuk, a Zapack’96 Kft. az értékesitési lancban kozvetitd szerepet
tolt be, hiszen a beszallitét és a végfelhasznalot koti Ossze, igy kettds befolydsolo
tényezd neheziti meg a munkdjat. Veronika elmondésabol is kideriilt, hogy nagyon
kényes a helyzetiink, hiszen a jo viszony fenntartdsa lételeme a vallalkozasunknak,
melyet beszallitéink és vevdink felé is sugaroznunk kell. Igy barmilyen beszallitoi
probléma felmeriilésekor nyugodt hangnemben maradva, kell a szallitd partnertdl kérni
a megoldast, mivel egy rossz kapcsolat eredménye jelentésen megnehezitheti a
munkankat, melynek a végfelhasznald is megérzi a szelét. Ugyanis a cégtorténet soran
eléfordult mar, hogy nem sikeriilt megallapodni a beszallitoval a megoldasrol, igy
megnehezitette a szallitds menetét, késleltették a termékeink legyartasat, amivel sajnos
nem szamolt a cég a partnerei felé torténd kiajanlasban megadott szallitdsi hataridd
megadasakor. Veronika elmonddasa alapjan ezt a fliggési helyzetet kénytelenek vagyunk
¢s lesziink is kezelni.

A legjobb lehetdségeket az eddigi vevoink megtartasdban ¢és teljes korl
tajékoztatdsaban latja, hiszen a jelen fejlddé piacai révén, gyarapodnak az Uj
megrendeléseink, és az Uj termékeink melyeknek az ajanlatkérései az eddigi vevoi
elégedettséget bizonyitjak. Ezt kell mindenképpen szem el6tt tartani, hogy sikeresek
lehessiink. A Veronikaval folytatott beszélgetés soran probaltam feltdrni az
elképzeléseit a jovOre vonatkozdan, hogy esetleg, mit gondol miben és hogyan lehetne
valtoztatni a panaszkezelési folyamatokon. O f6 vezérvonalként a gyorsasagot tartotta
szem el6tt, hiszen elmondasa alapjan inkébb legyiink felkésziilve a lehetségesen érkezo
problémadkra, ¢és ezeket igy gyorsan tudjuk orvosolni. Példat is hozva erre a
gondolatmenetre, a f partnereink termékeibdl tartani annyi plusz mennyiséget, ha
probléma meriilne fel, egybdl cserélni tudjuk a mindségileg kifogasolt
csomagoldanyagot. Ezen kiviil még az irasbeliséghez vald ragaszkodast emlitette meg,
melyhez az interneten valo elérhetdséget is erdsitené.

Ahogy az interjubdl is kideriilt, jelenleg is folyik a Zalapack’96 Kft korszertiisitése,
melynek a panaszmenedzsment is részét képezi, hiszen kivannak a cég vezetdi is
1épéseket tenni ez iigyben. Ehhez a kovetkezd fejezetben sajat tapasztalataimra és a

kutatas soran szerzett ismeretekre alapozva.
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5. Javaslatok, akcioterv kialakitasa a panaszkezelés jovobeni javitasa
érdekében

LEoy rozsas kertben - életiink ilyen kert - sétalni lattam tiz szal uri embert. Hangzott

panasz kilencnek ajkarul: "Beh kar, hogy a rozsdhoz tiiske jarul!" Egyetlen egy volt igy

elmélkedd: "Beh jo, hogy tiiske koziil rozsa nd!"”

(Greguss Agost)

A legjobb dolgok, ugy keletkeznek, hogy kozben visszajelzések, tapasztalatok
sokasagat tokéletesitgetjik a végsé cél eléréséhez. Greguss Agost versében is
megfogalmazddik az utols6 mondatban ez a felfogds, hiszen a gyonyorli rézsa nem
létezne a tliskéi nélkiil, melyek koriil novik a rozsa szarat. Ha ezt egy cég életére
alkalmazzuk, akkor is megfigyelhetd ugyanezen elv. A kezdetektdl minden iizletkotés,
minden alkalmazotti tevékenység, minden vezetdi dontés a kikdvezett utat jelenti egy
vallalkozas ¢életében, hiszen ezek mind kiegészitik, és egyben tartjak a vallalatot. Ezért
kell a vallalati ,tliskékre”, esetiinkbe a panaszokra kelld figyelmet forditani, és a

hatranybol eldnyt kovacsolni.

A javaslatokat sajat tapasztalataimra ¢s a kutaté munkara alapozva szeretném
elkésziteni, melyek a jovore nézve lendithetnek a Zalapack’96 Kft.-nél alkalmazott
panaszmenedzsmenten.

Kiemelten fontosnak tartom a szakmai tudast, mely ebben az iparagban elengedhetetlen,
hiszen olyan sok jellemzdje van a kartonoknak €s a folidknak is egyarant. Jelenleg csak
a beszerzési-értékesitési vezetének, a Varga Veronikdnak van meg a
csomagolastechnikai diploma, mely sordn alapanyag ismeretre, szamitasi modszerekre,
specialis anyagok ismeretére tett szert. Rajta kiviil a cégnél senki nem rendelkezik
ekkora hattértudassal, mely a szakmankhoz sziikséges, csak a gyakorlatbol szerzett
tapasztalatainkra épitve tudunk dolgozni. A tapasztalat azt mutatja, hogy néhany
esetben sziikség lenne olyan ismeretekre, melyeket meg kell tanulni, ismerni az
OsszetevOket, a tipusokat, vagy barmi, ami el6fordulhat a csomagoléastechnika
szaktertiletén. Erre nem a mindennapi tevékenységek elvégzéséhez van sziikség, hiszen
a gyakorlatbol Osszegylijtott tapasztalatok és a csapatmunka révén nem okoz gondot,

hogy nem rendelkeziink kvalifikiciés papirral. A panaszhelyzetekben, féleg ha
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mindségi problémabol szarmaznak, akkor sziikséges lehet a teljes korli ismerete az
anyagnak, mivel a megoldashoz vezet6 ut is ebbdl kiindulva oldhaté meg. Ezen kiviil a
szamlazason foglalkozd kollégandk, akik a vevoOket kiszolgaljak, illetve a kozponti
telefont kezelik, 6k sem rendelkeznek a szakmai tudassal. igy ha egy atlagember bejon a
céghez vasarolni, akinek konkrét elképzelése van a felhasznélasrol, nem biztos, hogy
teljes tajékoztatast nydjtva ki tudja szolgdlni a vasarlot. Példaul, ha valaki szeretne
téliink vasarolni 50 db dobozt, melybe hasznalt ruhékat szeretne csomagolni, nem
mindegy, hogy hany rétegii és milyen mindségli anyagbol késziilt terméket ajanlunk.
Ugyanis ha egy dobozba belecsomagol a fogyaszto 50 kg terméket, ahhoz nem elég egy
haromrétegli gyenge mindségli doboz. Ez egy egyszerli példa, de jol szemlélteti, hogy a
legegyszeriibbnek tiind dolog is a késdbbiekben reklamacidt sziilhet, hiszen a nem
megfeleld szaktudas miatt, vasarol a vevOnk olyan terméket, melynek felhasznalasa
megkdveteli a jobb mindségl, erdsebb alapanyagokat. Ezeket akar meg is lehet eldzni,
vagy, ha felmeriil a probléma, gyorsabban lesziink képesek orvosolni azokat. Ehhez tigy
gondolom, hogy elegendd lenne egy képzést tartani a cég dolgozdinak, hogy minél
sz¢lesebb ismerettel rendelkezzenek a Zalapack’96 Kft. termékeivel kapcsolatosan.
Illetve a beszerzéssel foglalkoz6 munkavallaloknak egyszeriibbek lennének a
reklamacios tevékenységeik, mivel kevesebb eséllyel tudjak a beszallitok tagadni a
mindségi hibakat. Erre szerencsére meg lenne a hajlanddsag, mar csak konkrét 1épéseket
kellene tenni az akciohoz.

Ezen kiviil, ha szeretnénk mi is az eldnyiinkre kovacsolni a panaszokat, akkor ki kellene
dolgozni egy panaszkezelési folyamatot, melyet minden esetben alkalmazni tudna a cég,
¢és be tudnd épiteni a vallalati politikdba. Megel6z6 1épésnek a képzést tartanam, hiszen
ezzel remekiil meg lehetne alapozni a tevékenység milyenségét.

Ugy gondolom, hogy a panaszkezelés egy zart folyamat, és a kolcsonos bizalmon
alapulva nem kellene egy tigyfelet kézrol-kézre adni. Gondolok itt arra, amikor egy
cégnél az egyik ligyintézotdl kapcsoljak az ligyfelet a kovetkez6hoz. Ezt mindenképpen
el kell kertilni, és stratégiaként felhasznalni. A javaslatom, hogy az ligyfélnek a tudatara
kell hozni, hogy ha barmilyen probléma meriilne fel, mely kozvetlen elérési mdodon
mindenképp megoldjuk a problémakat. Ezzel el kell érni, hogy a panaszos iigyfél
bizalommal gondoljon rank, mint az 6 személyes ligyintézdjére. Mivel ez egy kis
csaladi vallalkozas, kevés dolgozoval, ezért az ilyen kapcsolatok kialakitasat viszonylag

konnylinek tartom, fOleg a vallalati kulturdbol adodo légkdér miatt. Itt a belsd
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kommunikacié is nagyon fontos, mivel a kdzponti telefont felvevé személy is jo, ha
tisztadban van azzal, hogy melyik cég kihez tartozik. Ehhez sok valtoztatasra nem lesz
sziikség, mivel jelenleg is probalunk az ligyfelekkel bensdséges kapcsolatot kialakitani,
annyi valtoztatast eszk6zolnék, hogy azon kiviil, hogy barmely kérdését szivesen
fogadjuk, felhivnam a figyelmét a vevonek, hogy esetleges probléma felmeriilésekor,
batran jelezze felénk, és megoldjuk azokat. Erre jo példa, hogy a miszaki cikkeket
arusito boltban felhivjak a figyelmet a garancidra, mely ad egy bizonyos
megkonnyebbiilést a vasarlas soran, féleg ha nagyobb 6sszegrdl van szo. A Zalapack’96
Kft. esetében nem jotallasrol, vagy garanciardl beszéliink, azonban ha felmeril a
probléma, azon mindenképp probalunk segiteni.

Ezek utan pedig kovetkezik a mérlegelés a panasszal kapcsolatosan.

5.1 dbra: A dontés folyamata a panasziigyekben

Forras: Kenesei Zsofia — Kolos Krisztina: Szolgaltatasmarketing és —Menedzsment,
Budapest — Alinea Kiado 2007, 2014 — 193-209. oldal

Jogos az ligyfél felvetése, a cégiink vétett valami hibat, mulasztast a vevével szemben?

Ennek két kimenetele lehet, mi kovettiik el a hibat vagy sem. Ha a sérelem jogos,
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azonnal orvosolni kell a problémat, ezzel is jelezve a vevé felé, hogy szamunkra 6
igenis értékes (Id.: 5.1 abra). Apro, jelentéktelen hibak esetén, ugy gondolom elegendo,
ha megnyugtatdo megoldas egy bocsanatkérés és igéret adunk arra vonatkozoan, hogy az
eset a jovében nem ismétlddik meg. Sulyosabb hibak esetén, féleg, hogy a célunk a
hosszt tavi vevodi lojalitas elérése és megtartasa, ennél sokkal tobbet kell tenni
(kompenzacio, arengedmény, javitas, termékcsere stb.)

A lényeg itt is, hogy az {lgyfél-elégedettség legyen a végeredménye a
tevékenységeinknek.

Ezen kiviil még jelentdséggel bir, hogy azzal is tisztdban legyen a cégnél dolgozo
Osszes alkalmazott, hogy mik a siirgds, fontos iigyek, illetve melyek azok, amik

kevésbé.

5.2 abra: A panasziigyek sulyozasa®
iigyiélérték

? L3

SURGOS SURGOS, FONTOS

(magas Ugyfélénék, (magas Ugyféléék,

jelenté Kelen hiba) sllyos hiba)
3
£
.H ” -
% NEMSURGOS, FONTOS

§ NEM FONTOS (alzcsony igyfélértek,

{alacsony tgyfélérték, stlyos hiba)
|elerté Kelen hiha)
» hibasiilya
T (L2 (. 1

Forras: http://tmt.omikk.bme.hu/show news.html?id=4749&issue id=484

A 5.2 abrabol kiindulva kellene a Zalapack’96 Kft.-nél is a felmeriilé problémakat
besorolni, igy mindig meg lenne hatarozva, hogy mit €s milyen intenzitassal kell
intézni. Jelenleg erre sincs egy jol miikddo rendszer, mivel ndlunk érkezési sorrendben
probalunk eleget tenni a kéréseknek. Mivel nagyrészt ismerjik, a jelentkezd

problémaékat, és az tigyfeleink prioritdsa is koztudott a cégnél, igy konnyedén ki lehetne

40 http://tmt.omikk.bme.hu/show news.html?id=4749&issue id=484
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alakitani egy ilyen rendszerességet. Ez alapjan a tdblazat alapjan be tudjuk sorolni a
partnereinket, hogy hova tartoznak, és a probléma fontossagat is, igy konnyedén
kivalaszthat6 az intézkedésigény intenzitasa.

Ezeken kiviil még én is eldnyOsnek tartom az ingyenes felmérés hasznat, melyet a
reklamaciokbol nyerhetiink, ha odafigyeliink azokra.

Bizom benne, hogy ezekkel a felvetésekkel 6sztondzni tudom a cégiinket, ezeknek a

bevezetésére, mellyel az ligyfél-elégedettség ndvelése a célom.

Osszefoglalas

A szakdolgozatom Osszefoglaldsaként szeretném Osszegezni a téma lényegi elemeit. A
hipotézisem az volt, hogy a vevdi panaszok megfeleld kezelésével hossza tava vevoi
htiséget érhetlink-e el. Erre kerestem a valaszt. A panaszkezelési paradoxon fogalmi
tisztazasa, és attekintése soran sikeriilt rengeteg ismeretre szert tennem a téméban. Ugy
gondolom a feltevést bizonyitottam a szakirodalmi attekintést és sajat primer
kutatasomat felhasznalva. Ezen kiviil az élet is ezt a tapasztalatot mutatta. Sajat
magambol kiindulva is beigazolodik a paradoxon lényege, hiszen melyik ember ne
orlilne, ha fogyasztoként kiemelten kezelik, és ha problémédja van, szivesen segitenek a
megoldas megtalalasaban.

Végigvezettem a témat a vevoi értékteremtéstdl kezdve a Zalapack’96 Kift. esetében
alkalmazott folyamatokig. Ezekbdl kideriilt, hogy a termeld és a szolgaltatd cégeknek is
a legnagyobb sikere, ha elégedett és széles {ligyfélkorrel rendelkeznek. Ehhez
mindenképpen tigyfélorientalt vallalati politikara van sziikség, és olyan alkalmazottakra,
akik, ezeket az értekeket becsiilik, és szivesen végzik igy munkajukat.

A vevdorientalt vallalati kultira azonban fontos, hogy rendelkezzen panaszkezelési
folyamattal, mely oly modon van kialakitva, hogy minél nagyobb sikereket és egyre
novekvd vevdi hiiséget érhessiink el. Jelenleg a nagyvallalatoknal, multi cégeknél
talalhat6 meg ilyen jol kidolgozott rendszer a panaszmenedzsment teriiletén, azonban a
megkérdezett emberek igényei egy ilyen rendszerezett folyamat irant, kiterjedt mas a
kis ¢és kozépvallalkozasok fel¢ is. Sziikségét érzik, hogy a mindennapi életiikben

szerepld cégek strukturajdba is be legyen épitve a panaszkezelés, mivel Oket
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személyesen érintik a hétkdznapi aprobb ligyek. Jelenleg ennek fontossdgat egyre tobb
cég érzékeli, és torekszik a kialakitasara.

A fogyasztokkal torténé banasmodot persze nem csak az altalunk elérendd célok
szabalyozzak, hanem a Nemzeti Fogyasztévédelmi Hatosag rendelkezései is. Errdl
bdévebb informaciot taldl minden fogyasztd a hivatalos honlapjukon. Ennek 1étezésével
¢és tevékenységével altalaban az emberek tobbsége tisztdban van, igy hozzajuk fordulva
is elérhetik a céljaikat. Ez azonban nem szerencsés egy cég szamara, mert ez azt jelenti,
hogy nem sikeriilt megegyezésre jutni, és a vevoi hdséget is nagy valdsziniiséggel
elvesztjik.

A szakdolgozatban még kitértem a front személyzet és a back office jelenlétére, hogy
milyen szerepet vallalnak a panaszkezelési folyamatokban. A cégiinknél ezek a
feladatok megoszlanak, bar a front személyzet tagjainak sziikséges kompetencia a
naprakészség és a rugalmassag, annak érdekében, hogy a beérkezd panaszokra azonnali
reakciojukkal a vevOben szimpatiat valtsanak ki.

Ezen kiviil feltartam a legjelentdsebb hibdkat, melyek jelentkeznek a cégilinknél, ehhez a
halszalka diagramot hivtam segitségiil, hiszen jol szemlélteti, hogy a fébb problémak,
mely teriiletr6l szdrmaznak, igy a megoldas megtalalasa is konnyebben zajlik. A
mindségi ¢€s szallitdsi hataridés fennakadasok okozzdk a Zalapack’96 Kft.
panaszhelyzeteit. Megoldast keresve vezettem végig, hogy a problémadkat, milyen
rendszerességgel torténd bejelentések alapjan rendszerezhetjiik.

A 16 kérdés végigvezetése volt szamomra a legérdekesebb része az elemzésnek, hiszen
rengeteg ujdonsagot tanultam a kutatds soran, és remélem, hogy ezek az olvasé szamara
is figyelemfelkelté hatassal voltak, hiszen a célom a panaszkezelési paradoxon
megismertetése, mely a legtobb cél életében szerepet jatszik, akar foglalkoznak vele
akdr nem. Jelenleg a cég, ahol a munkdmat végzem, se tudatosan végzi az
tgyfélorientalt tevékenységeket, egyeldre csak a vallalati kultarabol adoddan tartjak
fontosnak a vevOkapcsolatokat. Remélem a jovére a rendelkezésre allo eréforrasok
raforditasaval mi is azok kozé a vallalkozasok koz¢é fogunk tartozni, akik tudatosan
¢épitik a panaszkezelési folyamataik rendszerét, és pontosan meghatarozott 1épéseket

tesznek a vevoik elégedetlenségének megoldasaban.

Koszondm a raforditott figyelmet, melyet az olvasas sordn kaptam Onoktdl. Orémomre
szolgalt egy olyan téma ismertetése, melyet én is a szivemen viselek, akar fogyasztoi,

akar eladoi oldalrdl nézve.
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Mellékletek

1. szamu melléklet
Kérdoiv:
""Panaszkezelés, és az ebbdl adédo vasarloi vélemény™ kérdéiv

A kitoltok statisztikai adatai:

A valaszadok létszama: 147
Férfi 12

NG 38
Nincs adat 97
Eletkori atlag 37.7 év

Az eredmeények osszefoglalasa

1. Milven rendszeresen jar On nagy-bevasarlasra?
(elelmiszer; ruhazati cikkek, miiszaki cikkek vasarlasa stbh.)

Heti 1-2 alkalommal 16 . 378
Havonta 1-2 alkalommal FLN 508
2-3 havonta 6 125
Félévente 2 1 45
Egveb 1 1 123
Osszes vilasz 50

Egyeb valaszok-

nem jarok

2_Vasarlasa soran melyek a f6 valasztasi szempontok? (tibb valasz lehetzsgges)

Ar 36— 235
Mindseg 437 | 33.9%
Markansw 5 [ 455
Alciok 24 1949
Sconto| o 0%
Praktilkussag 16 == 12.5%
Egveb 1 I o B%
Osszes vilasz 124

Egyél valaszok:
Megszokott, ismert

3. Milyen gyakran fordul eld, hogy "hibds" az On dltal vasdrolt termek?

Magyon ritkan 48 SEE
Minden 10. vasarlas alkalmaval 2 § 43

Gyakran 0 o

Mindig (1] o%

Osszes vilasz 50
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4. Kérem rangsorolja a kibvetkezd lehetséges okokat, melyek panaszra adtak le hetdséget Onnek. (1-legritkabban;
3-leggyakrabban)
Helyezés  Pontok

Mem megfeleld termékleiras 1 133
Az igert feltételektdl eltérd i 143
termékjellemzdk

Hibas termek 3 148
Rossz aron tirténd szamlazas 4 158
Mem megfeleld mindség 5 168

A helyezés a védlaszlehetdség rangsorban betdltott helyét mutatja. A legmagasabb helyezésii
valaszlehtdséget értékelték a kitdltdk a legmagasabbra. A pontok azt mutatjak, hogy ezt a lehetdséget
hanyan valasztottak. A legfontosabb valaszlehetdség kapta a legkevesebb pontot; a legkevésbé fontos

valaszlehetdség a legtibb pontot.

5. Kérem, értékelje, hogy altaldnosan mennvire kezelik megfelelden a felmeriild panaszokat!

Egvaltalan nem S Teljes mértékben
32275

6. On szerint, hol lenne sziikség leginkdbb egy jol megszervezett panaszkezelési folyamat?

Kiz és kizép vallalatoknal 27— 4%
Magyvallalatoknal 13 T6%
Multi cégeknel 15 30%
Cisszes vélasz 50

7. On szerint mennyire fontos, hogy egy vallalatnak legyen kidolgozott stratégidja a kiilinbozd
felmerild probléemak kezelésére?

Egvaltaldn nem R Teljes mértékben
476/ 5

8. Mi volt az oka, hogy Onnek panaszra volt oka egy termék vasarlasa soran?

A valaszok, sokasdagulk miatt nem felsorolandak!

9. Kérem, értékelje, hogy mennyire volt elégedett a panaszeljaras folyamataval.

Egyaltalan nem RS Teljes mértékben
3475

10. Kérem, adjon tippeket, hogy On mit tart hatékony megoldasnak, egyes felmeriild panaszok esetén.

A valaszok, sokasaguk miatt nem felsorolandadk!
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2. szamu melléklet

Megnevezés Mélyinterju a Zalapack’96 Kft. értékesitési vezetojével
Az interju alanya Varga Veronika
Az interju ideje 2016.11.23.

Az interju helyszine

8900, Zalaegerszeg Gazdasag u.32
A Zalapack’96 Kft telephelye

Az interju médja személyes

1)

2)

3)

4)

5)

Milyen régéta dolgozik On a Zalapack’96 Kft.-nél?
Vilasz: ,,2017-ben kezdem a 15. évemet a cégnél dolgozva.’

’

srer

Milyen régota tolti On be jelenlegi poziciojat, vagyis ,,sales manager”?

Valasz: ,,A kezdetekto!l ezt a munkakort toltom be. Természetesen az évek soran
rengeteget csiszolodtak az egyes feladatkorok, igy az én munkam is egyre inkabb
korlatozodik néhany tevékenységre. Ez persze nem gond, hiszen ugy gondolom, hogy
egy jol meghatdrozott munkakori leirds rengeteget segithet a munkdankban, illetve a
munkatarsakkal kialakitott viszonyban.”

Jelenleg mekkora iigyfélkorrel rendelkezik a cég? Ez mekkora novekedést
jelent a kezdetekt6l szamitva?

Vilasz: ,,Koriilbeliil 500 iigyféllel rendelkeziink 2016-ban. Ez az utobbi évtizedben
JjelentGs novekedést mutatott, ami a cégiink fejlédésének is koszonhetd. Ugy
gondolom, hogy ez olyan, mint egy ,,6rdogi kor” pozitiv jelentéssel parositva.
Hiszen a tobb vevohoz sziikség van az értékesitési osztdaly bovitésére, akik tovabbi
lehetséges partnereket keresnek cégiinknek. A munkavallalasom kezdetén csak én
végeztem ezt a feladatkort, és néhany partnerrel rendelkeztiink. Mara mar 6
alkalmazott foglalkozik a széles vevékorrel.”

Mivel a szakdolgozatom témaja a panaszkezelés, igy szeretnék kitérni erre a
teriiletre.

Jellemzden, mely teriileten fordulnak elé panaszok? Tobbségben a kisebb vagy
nagyobb vallalatoknal fordul-e el6? Mit gondol miért?

Vilasz: ,,F6 tevékenységiinket, ha két részre osztjuk, akkor a folia és karton
termékeket emliteném, ahol eldfordulnak mindségi problémak.

A nagy szamok torvénye értelmében a szamottevo panaszok ott jelentkeznek, ahova
tobbet szallitunk. Ez persze nem zdrja ki a kisebb volumenti problémakat, mint
példaul egy foliasatorhoz vasarolt folia nem megfelelé mindsége, egy
maganszemélynek is ugyanugy problémat okoz. Azt bizton allithatom, hogy mindenki
panaszat egyenranguan kezeljiik. ”

Melyek a leggyakoribb panaszlehetéségek, melyek eléfordulnak az Onok
cégénél?

Vilasz: ,, 4 leggyakoribb problémak a mindségi és mennyiségi eltérésekbol
fakadnak, melyeknek lehetoségét probaljuk a minimumon tartani. Ezen kiviil sajnos
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6)

7)

8)

9)

sokszor fordul elo, hogy késonk a szallitassal, ami foként a beszallitoinktol valo
fliggési helyzetiinkbol adodik.”

Meriilnek-e fel olyan problémak, melyek még az On szamara is ijak?

Vilasz: ,, Meglepetés mar kevés esetben ér engem, mivel az évek soran rengeteg féle
probléma allta mar utamat. Persze uj termék bevezetésénél meriilhetnek fel olyan
hianyossagok, vagy panaszok, melyek még szamomra is ujak.”

Mit tart On az egyik legfontosabb jellemzének, melyekkel minden
munkatarsnak rendelkezni kell.

Vilasz: ,, Nagyon fontosnak tartom a szakértelmet a csomagoloanyagokkal
kapcsolatban, mivel csak igy tudunk megfelelé hozzaadott értéket biztositani.
Vesszoparipamnak tartom a vevoorientaciot, mely szerintem elengedhetetlen egy
tigyfélkiszolgalast végzo vallalkozasnal.”

Mivel a Zalapack’96 Kft. az értékesitési lancban elfoglalt helyeként, kozvetito
szerepet tolt be, igy tobb oldalrdl is fiigg a cég. Mit gondol, hogy tudnak ilyen
helyzetben helyt allni?

Valasz: ,,fgy van! A helyzetiink valoban kényes, mivel a beszallitoink mindségi
termékeitol és a gyorsasagatol is fiiggiink. A vevdinkkel igy a jo kapcsolat
fenntartdasa, mar nem csak rajtunk mulik. Azonban a megfelelé hozzadllas és
tapasztalatok soran, megismerhettiik az atlagos szallitdasi hataridoket, és a minosegi
és egyéb felmeriilo kérdéseket. A célunk a zokkendmentes vevokiszolgalas, igy erre
kiemelt figyelmet forditunk. Példaul a tapasztalatainkat felhasznadlva hatarozzuk
meg az arajanlatban szerepld szallitdsi hataridot.

Ezt a fiiggési helyzetet vallaltuk és a legjobb tudasunk szerint probalunk dolgozni.”
Miben latja a cég jovojét?

Vialasz: ,, Megfelelo hozzaallas a vevomegtartas terén, és a teljeskorii tajékoztatds
minden iranyban”

10) Mit és miben valtoztatna az eddigi panaszkezelési folyamatokban?

Vilasz: ,, Mindenképpen felkésziiltnek kell lenni, annak érdekében, hogy minél
gyorsabban tudjunk reagalni a felmeriild problémadkra. Ehhez fontosnak tartom,
hogy ragaszkodjunk az irasbeli rogzitésekhez, minden folyamat elemnél, illetve
legyen egy elore meghatdrozott folyamatrendszer. Jelenleg is folyik a Zalapack’96
Kft. korszerisitése.”
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SZERZOI NYILATKOZAT

Alulirott, ..Lorant Eszter.. buntet6jogi felelésségem tudataban nyilatkozom, hogy
a szakdolgozatomban foglalt tények és adatok a valésagnak megfelelnek, és az
abban leirtak a sajat, 6nall6 munkam eredményei.

A  szakdolgozatban felhasznalt adatokat a  szerz6i jogvédelem
figyelembevételével alkalmaztam.

Ezen szakdolgozat semmilyen része nem Kkerilt felhasznalasra korabban
oktatasi intézmény mas képzésén diplomaszerzés soran.

Zalaegerszeg, 2016.12.20

Lorant Eszter sk.

hallgato alairasa
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Haszon a hibabo6l? — Paradoxon a panaszkezelés teriletén

Lorant Eszter
Levelez6 tagozat
Gazdalkodasi és menedzsment szak
Vallalkozasszervezd szakirany

A szakdolgozatom témajat egy altalam kedvelt menedzsment teriiletrdl vélasztottam,
ami a panaszmenedzsment.

Alljunk a ,,pult” barmely oldaldn mindenkinek fontos, hogy a termék vagy szolgéltatas
melynek értékesitése torténik, tokéletesen megfeleljenek az elvarasoknak. A vevo
boldogsaga ¢és elégedettsége egyarant az elado vallalkozas sikerét is jelenti. Ezt
figyelembe véve fontos, hogy a vevOorientacid ne csak a jelenre vonatkozzon, hanem a
jovobe tekintve is a hiliség megtartdsat tartsuk szem el6tt, hiszen manapsag az egyik
legnagyobb értek egy cég €letében a széles korli vevoallomany.

A vevdink teljeskorii kiszolgdlasdba, azonban beletartozik a panaszok megfeleld
kezelése és az erre kidolgozott panaszkezelési folyamat is. A témavalasztds mar a
szolgéltatismenedzsment mélyebb ismereteinek elsajatitdsakor megfogalmazodott
bennem, hiszen mar akkor felkeltette a figyelmemet, mivel tgy éreztem, hogy ez kozel
all hozzdm. Nekem is van ezzel kapcsolatosan tapasztalatom, mint vasarlo, ami sajnos
nem volt mindig pozitiv. Mivel mar az érme mindkét oldalat ismerem, szeretnék a
vevokiszolgalas soran minél nagyobb hozzdadott értéket nyQjtani a termék
megvasarlasat kovetden. Ebbe az elhivatottsagba bele tartozik a reklamaciok megfeleld
kezelése, hiszen a problémak kijavitasaval, a segitségnyujtassal és a vallalkozas
vasarlobarat hozzaallasaval is pozitiv kép alakul ki a vevo fejében a cégrol.

Miutan megfogalmazddott a fejemben, hogy ezzel a témaval akar sajat munkamat és a
Zalapack’96 Kft. miikodését is segithetem, neki vagtam a hattérkutatasnak, mely soran
a feltiintetett szakirodalmakat olvastam €s probaltam atvinni az elméletet a gyakorlatba.

Foglalkoztam a vevdértékkel, a vevomenedzsmenttel a versenyhelyzet elemzéssel és a
partneri kapcsolatok stratégiai kezelésével, mely témakdroket globalis szinten
altalanosan néztem meg. Manapsag mar szinte minden modern véllalkozas kozponti
kérdésként kezeli a vevOkkel kialakitott kapcsolatot, erre épitenek stratégidkat és ebbdl
kiindulva kezelik a panaszhelyzeteket 1is. Ezt kovetéen vizsgiltam a
panaszmenedzsmentet is elméleti vonatkozasban, melyet fontosnak tartottam a téma
megalapozasihoz.
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Ezt kovetdéen, bemutatdsra keriilt a Zalapack’96 Kft., ahol jelenleg is dolgozok
beszerzo-értékesitoként. Munkadm soran egyarant tartom a kapcsolatot a beszallitokkal
¢s a vevokkel, igy megismerve minden oldalrél a panaszhelyzeteket és a lehetséges
megoldasokat is. Mivel a panaszok kezelésére torténd megoldasok megtalalasa volt a
témam 6 célja, igy a cég bSvebb ismertetését is fontosnak tartottam. Igy az olvaso
atlathatja a szerepeket, a vallalati struktarat és a f6 tevékenységi koriinket.

A f6 téma a panaszkezelésbol eredd vevoi hiiség volt, amely megfogalmazza a f6
hipotézist, amit én a kutatdsaim soran alatamasztani tudtam, hiszen a tapasztalat azt
kell a panaszmentes miikodésre, de a valdsdgban ezt csak minimalizalni vagyunk
képesek, teljesen nem lehet elkeriilni. A Zalapack’96 Kft. esetében is ez a helyzet,
probaljuk minimumon tartani a problémas eseteket, de kozvetitdi szerepvallalasunkkal
ezt nehéz elérni, hiszen a mindségi, mennyiségi problémakat illetve a hatariddk atlépése
gyakran a gyartd beszallitdo partneriinkon mulik, igy a f6 problémacsoport felismerése
utan kerestem a megoldasokat, melyek segithetnek. Ezek megoldasara kiilonboz6 dbrak
készitésével kerestem a valaszt.

Foglalkoztam a front- és a hattérmunkatarsak szerepével a kiillonbozé panaszhelyzetek
kialakulasakor, mivel ez is fontos tényez6 a folyamat kialakitdsaban. A
panaszmenedzsment folyamata a Zalapack’96 Kft.-nél egyelére még bizonyos
ujitdsokra €s javitasra szorul, hiszen nincsen gondosan kidolgozva. Ennek tudataban
kerestem a megoldasokat, melyekhez a kiillonbozd abrakat, sajat tapasztalataimat ¢€s az
altalam készitett mélyinterjut hasznaltam fel. Fontos, hogy a vallalkozés realisan lassa a
sajat hibait, melyhez szdmba kell venni a jellemzd hibakat és feltenni a kérdést, hogy
vajon ezek miért jelentkeznek tjra és ujra. Ezek felismerése utdn konnyen javithato a
panaszkezelési folyamat, melynek ismerete fontos minden ott dolgozé alkalmazott
szamara.

A paradoxon jelenséget tehat nem szabad figyelmen kiviil hagyni, és fontos, hogy
elismerjiik a hibdinkat és segitokészen alljunk a vasarld rendelkezésére. Egy esetleges
kisebb pénziigyi kiesés, lehet, hosszabb tavon nagyobb bevételt eredményez, mint ha
ragaszkodunk az igazunkhoz, nem kompenzalunk. Utdbbival a partner elvesztést
kockéaztatjuk, mellyel a jovobeni bevételektdl eshetiink el.

Zarasként javaslatokat fogalmaztam meg, melyekkel javulast érhetiink el a
panaszkezelés teriiletén. Ezekhez a kutatdsi és elméleti vonatkozasokbol egyarant
meritettem Otleteket.

K06sz6nom a figyelmet!
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