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Bevezetés

A közszolgáltatások piacán az elmúlt években bekövetkezett változások új szemléletet, új stratégiát követelnek a szférában működő szervezetektől. A fejlett országokhoz hasonlóan a liberalizáció következtében hamarosan a hazai közüzemi szolgáltatóknak is szembesülniük kell az új kihívásokkal. A várható versenyre készülve a szolgáltatóknak fokozott marketing tevékenységet kell folytatniuk a fogyasztók elégedettségének növelésére. A közüzemi szolgáltatóknak mint regionális szervezeteknek a régióban kell helytállniuk és megtartaniuk fogyasztóikat a szolgáltatások minőségének növelésével.
A piaci versenyképesség fejlesztésének egyik hatékony eszköze az ügyfélkapcsolatok vevőorientált javítása. A fejlesztési folyamat kiindulási alapját a frontvonalon és a szolgáltatási lánc végén elhelyezkedő ügyfélszolgálati pontokon lecsapódó igénybevevői vélemények, reklamációk elemzése biztosítja. Milyen általános céljai és funkciói vannak a panasz kezelési folyamatnak? Marketing szempontból izgalmas az igénybevevői panaszok tükörképét is feltárni ügyfél elégedettségi vizsgálat alapján. A következőkben rövid áttekintést kívánok nyújtani e témakörben és bemutatni a gyakorlati alkalmazás lehetőségét..

1. A közüzemi szolgáltatások minősége
1.1. Közszolgáltatás – közüzemi szolgáltatás

Közszolgáltatás: „közcélú illetve közérdekű szolgáltatás, melyet a közösség minden tagja azonos feltételekkel vehet igénybe” (Illés, 2000). 

A közszféra által végzett tevékenységek körét statisztikai megközelítésben Pukli (2002) két csoportra bontja. Az egyik csoportba az üzemi jellegű tevékenységeket illetve szolgáltatásokat, a másikba pedig az intézményi jellegű szolgáltatásokat sorolja. Az Európai  Unió tagállamaiban használatos System of National Account (SNA) metodika tartalmában hasonló elgondolások alapján értékeli a közszolgáltatásokat. A külön csoportba sorolt közüzemi szolgáltatások egy részét ma már nem az állam biztosítja, hanem a privatizáció után többnyire külföldi tulajdonban lévő szolgáltató cégek. Napjainkban a közüzemi szolgáltatások esetében – villamos áram, gáz, távfűtés, víz és csatorna, kommunális hulladék szállítása, kezelése, távközlési és postai, vasúti közlekedési szolgáltatás, városi tömegközlekedés – már majdnem maradéktalanul érvényesülhetnek a piaci viszonyok. Igénybevételük sok esetben helyhez kötött, így a potenciális fogyasztó számára elérhetetlen lehet kiépített hálózat nélküli területeken. Ugyanakkor az intézményi közszolgáltatások humán jellegű jószágok (pl. oktatás, egészségügyi ellátás), valamilyen személyhez kötött szolgáltatási tevékenységet jelentenek és jellemzően nem piaci szolgáltatások. Postai szolgáltatások esetében az EU szabályozás meghatározza az egyetemes szolgáltatás kategóriáját, amelyet mindenki által elérhetően és diszkrimináció mentesen kell nyújtani. A teljes körű szolgáltatási kötelezettség mellett a szolgáltatások szűk körére kizárólagos jog illeti meg a kijelölt egyetemes postai szolgáltatót. A fenntartható szolgáltatások körének fokozatos szűkítése és a 2009-től várható teljes liberalizáció a közösségi postai szolgáltatások versenyének további megnyitását célozza. 
A közüzemi szolgáltatások olyan alapvető szolgáltatások, amelyek legfontosabb jellemzői leírhatók a szervezet és az igénybevevő részéről (Hetesi, 2000).
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1.2. Minőségmenedzsment a közüzemi szolgáltatásokban

A közszolgáltatási piac több területén a hatékonyság növelése és a nemzeti érdekek védelme az alternatív helyzetek kialakulásának elkerülését igényelte. Így jöttek létre a monopolhelyzetű szolgáltatók, globális és lokális szinten. A természetes (gazdasági racionalitás) és mesterséges (állami engedélyezéshez kötött) monopóliumok lebontása fokozatosan lehetővé teszi a piaci feltételek érvényesülését. A távközlési, postai és energia piac felszabadítása éles versenyt teremtett az amerikai és nyugat európai piacokon is. A verseny elérte a magyarországi szolgáltatókat is. A piaci versenyképesség fejlesztésének egyik hatékony eszköze a szolgáltatások minőségének vevőorientált javítása. 
Mi a minőség?

Marketing szemléletű megközelítésben: a minőség a szolgáltatás hasznosságát meghatározó tulajdonságok együttes hatásfoka. A hasznosság mértéke a fogyasztói értékítélet. 

A minőség menedzselését nehezítik a minőség következő sajátosságai:
· A minőség egyszerre objektív és szubjektív, tehát csak korlátozottan általánosítható. 

· Összetevői között vannak mérhető, illetve csak becsülhető paraméterek. 

· Jelenthet műszaki hasznossági színvonalat és attól való eltérést (állapotot). 

· Értelmezzük a szolgáltatás minőségét általában, illetve egy konkrét ügylet vonatkozásában.

· Vannak manifeszt (észlelhető) haszonhatások és olyanok, amelyeket az igénybevevő nem észlel tudatosan, vagy csak a szolgáltató ismeri azokat (látens, rejtett haszonhatások). stb. 

A szolgáltatásminőség kezelése azonban a termékeknél bonyolultabb. A minőség alapértelmezése ugyan megegyezik (specifikációknak való megfelelés, felhasználási alkalmasság, felhasználói elégedettség, megfelelő ár- teljesítmény viszony, felhasználói ráfordítások megtérülése), a nehézséget a megfogható minőségelemek kis száma okozza. 

Mi a minőségmenedzsment célja?

A marketing nézőpontjából azt mondhatjuk, hogy az igénybevevők értékítéletének stabilizálásával és/vagy javításával fokozza az elégedettséget és így hozzájárul a visszatérési szándék erősödéséhez. E cél eléréséhez feladatai a következők:

· Marketingkutatással fel kell tárnia a szolgáltatás specifikus minőségjellemzőket és azok fontosságát. 

· Az alkalmazottak számára meg kell fogalmazni a minőség szempontjából fontos teljesítménycélokat. 

· A szolgáltató minőségfilozófiájának beépítése a vállalati kultúrába.

· A meghatározott minőségszínvonal eléréséhez szükséges dologi, személyi és szervezeti feltételek biztosítása.

· A menedzsment és a frontvonal közötti közvetlen kommunikáció kiépítése. 

· Az alkalmazottak motiválása és irányítása a minőségcélokkal összhangban. 

· A cég külső kommunikációjának közvetítése a szervezeten belülre. 

· Minőségorientált kommunikációs és ellenőrzési rendszer működtetése. 

Jóllehet a marketing az igénybevevő által elvárt és észlelt minőségre koncentrál, a szolgáltatónak törekednie kell az észlelt, az elvárt, a tervezett, a teljesített és az összehasonlító (relatív) minőség közelítésére. 

A minőségkép

Hogyan írható le a szolgáltatóvállalat és a szolgáltatások minősége? 

A minőségkép összetett, több oldalról közelíthetünk annak feltárásához. A szolgáltató „tükörbe néz” és megvizsgálja a teljesített minőséget illetve egybeveti azt a tervezett minőséggel. Az önértékelés mellett azonban fontos a fogyasztói minőségkép, amely a vevő által elvárt és észlelt minőségre koncentrál. Nem hanyagolható el a versenytársak által nyújtott szolgáltatások minősége, az un. összehasonlító minőség sem. 

A minőségkép feltárásához célszerű egy-egy szolgáltatás esetében a minőség dimenzióinak azonosítása (pl. a főelőny, a szolgáltatás legnagyobb hasznossága, továbbá megbízhatóság, vevőszolgálat, a panaszszituációk kezelése).
A minőségdimenziók értelmezését követi a minőségparaméterek meghatározása. Ez már konkretizálja a dimenziókat. Dimenziónként egynél több paraméter is megadható, hisz a cél a minőség teljes körű leírása. A szolgáltatások nem-fizikai természete miatt a specifikálhatóság korlátozott. Olyan paraméter rendszerre van szükség, amelynek kutathatósága garantált. Ez nem csak mérhetőségi probléma, hanem több nem-fizikai minőség-összetevő esetében az egyértelmű megközelítés is kérdéses. Gondoljunk például a frontszemélyzet udvariasságára. 

Kiindulási pont a szolgáltatások általános 10 elemű paraméterrendszere (hitelesség, biztonság, hozzáférhetőség, kommunikáció, az igénybevevő megértése, kézzelfogható tényezők, megbízhatóság, reagálási készség, hozzáértés, udvariasság), illetve az öt tényezőre (tárgyi elemek, megbízhatóság, reagálási készség, biztonság, empátia) szűkült modell lehet. Ez útmutatóul szolgál a közüzemi szolgáltatások minősítéséhez is. További feladatot jelent az általános paraméterek értelmezése a konkrét szolgáltatás fajtára, hiszen ezen is múlik a kutatási eredmények megbízhatósága. Ezen kívül a paraméterrendszert kibővíthetjük a szolgáltatás-specifikus minőség-összetevőkkel, amelyek az adott szolgáltatásra jellemzőek, de nem azonosíthatók az általános paraméterek egyikével sem. Postai szolgáltatások minőségének összetevői: a szolgáltatás teljesítés minősége (gyorsaság, megbízhatóság, egyszerűség, ellenőrizhetőség), a szolgáltatás nyújtás körülményei és a szolgáltatáshoz való hozzáférhetőség (várakozási idő, az ügyintézés gyorsasága, hozzáférhetőség, kézzelfogható tényezők, reagálási készség, hozzáértés, udvariasság), közönségszolgálati körülmények (panaszok kezelése, imázs), kommunikáció, szolgáltatás struktúra, ár.
A minőséget mérhetjük: objektív kritériumokon, szubjektív kritériumokon, az igénybevevők beállítódásán, az igénybevevők elégedettségén, a panaszhelyzeteken, az ügyleti eseményeken. 

Előadásomban bemutatom a postai szolgáltatások minőségét az igénybevevők reklamációi alapján.
2. A postai tevékenység minősége a reklamációk tükrében
2.1. Panaszok menedzselése a szolgáltatási szektorban

A szolgáltatók az igénybevevői panaszokat általában úgy tekintik, mint kellemetlenséget, idő és pénz pocsékolást. Tax és Brown (1998) szerint a panaszhelyzetet átélt fogyasztónak csak 5-10 %-a dönt úgy, hogy panaszt tesz és jelentős része elégedetlen panasza elintézésével, továbbá a szolgáltatókkal szembeni negatív érzést idéz elő a szolgáltatás helyreállító folyamatban való részvételük. 

A panaszok menedzselése a jelenlegi kutatások szerint nemcsak az igénybevevői elégedettséget és lojalitást befolyásolja, hanem hatással van a dolgozói elégedettségre is (Tax és Brown, 1998). 

Az igénybe vevő panasz magatartásának modellezésére több koncepció született. A kutatások alapján (Blodgett,J.G.-Granbois,D.H. 1992, Singh,J.-Wilkes,R.E. 1991) elmondható, hogy a modellek folyamatközpontúak, stabil illetve dinamikus szemléletű megközelítéssel. Az egyes vevők nagyon egyszerű epizódokban is az elégedetlenség különböző mértékét észlelik. Vajon az elégedetlenség szintjének (kis, közepes, magas) van-e közvetlen befolyása az egyén által követett panasz válasz természetére és fajtájára (az igénybevevő szóvá teszi panaszát, az igénybevevő nem szól, negatív szájreklám, elvándorlás, panasz harmadik félnek)? A panasz szituációt átélt igénybe vevő szándékát moderálja az is, hogy milyen az egyén attitűdje a reklamálással kapcsolatosan. Ennek kialakulásában nagy szerepet játszanak a korábbi reklamációs tapasztalatok (természete: jó/rossz, előfordulása: gyakran/néha). Az iparági megfigyelések alapján feltételezhető, hogy iparág specifikus a vevők érzése a reklámozással szemben. Alapos vizsgálódást igényel annak megválaszolása is, hogy egy adott elégedetlenségi szituációban megjósolható-e a domináns út az igénybe vevő panasz magatartásához? Nevezetesen a kognitív (elvárás – értékelés) vagy/és az affektív (szubjektív érzékelés) megközelítés eredményezi a speciális panasz választ? Valószínűleg a várakozás – értékelés szerkezet epizód specifikus. Ezen kívül a vevők többsége az adott elégedetlenségi epizódban több választ ad (pl. szóvá teszi panaszát a szolgáltatónál és beszél a barátoknak rossz tapasztalatáról). Természetesen az igénybe vevő panasz magatartásában sok más (pl. személyiségi, környezeti, várható költség, haszon ) közvetetten fellépő jellemző is szerepet játszik.

A panasz menedzsment rendszer általános céljai T. Gruber, (2004) nyomán a következők:

· Az igénybevevői elégedettség helyreállítása,

· Az igénybevevői elégedetlenség negatív hatásainak minimalizálása, 

· A szolgáltató cég és a szolgáltatás gyenge pontjainak meghatározása és felhasználása a szolgáltatás fejlesztésében.

Milyen feladatai vannak a hatékony panaszmenedzsmentnek, hogy teljesítse az előzőekben felsorolt fő célokat?

A panasz menedzselési folyamat elemeit a következő ábrán figyelemmel kísérhetjük.
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A panaszmenedzselési folyamat direkt területéhez tartozó input funkció célja, hogy „rábírja” az elégedetlen igénybevevőt, tájékoztassa a szolgáltatót elégedetlenségéről, hiszen csak ennek ismeretében adhat választ. Az alkalmazottak általában nem bátorítják a panaszokat, gyakran úgy tekintik azokat mint személyes támadást.  

Ehhez először is könnyen elérhető panasz csatornákat kell biztosítani a különböző fogyasztók igényeinek megfelelően (Barlow és Moller, 1996, Sampson, 1998). 

A lehetséges panasz csatornák a következők: személyesen szóban, telefonon, írásban, elektronikusan (e-mail, internet, web, fax).

A panasz csatornákról különböző marketing eszközökkel (pl. hirdetés, megjegyzés a számlán, terméken) tájékoztathatjuk a közönséget. Az igénybevevő és a cég szempontjából is elkerülhető az idő pazarlás, a „nem az én hatásköröm” hozzáállás a kompetens kontakt személyek és a vállalati lehetséges panasz reakciók kommunikálásával. 

Másodszor különösen kívánatos lenne a panaszok ösztönzése, a panaszkezeléssel szembeni attitűd megváltoztatása.

A következő lépésben a frontvonali személyzet, ügyfélszolgálat, stb. összegyűjti (gyorsan, teljes körűen, strukturáltan) a panasz adatokat és továbbítja a felelősökhöz. Az ügyfélkapcsolati személyzet empatikus, rátermett, hozzáértő reakciója segít a panasz szituáció sikeres kezelésében és az elégedettség helyreállításában (Wimmer és Roleff, 2001). 

A szolgáltató probléma megoldó képességét nagymértékben javítja az összegyűjtött panaszadatok és panaszkezelési információk számítástechnikával támogatott adatbázisban való kezelése. 

A panasz esetek hatékony megoldásához gondoskodni kell a panasz kezelési folyamat kidolgozásáról, a felelősségi területek és a határidők meghatározásáról, illetve ezek ügyfélbarát működtetéséről. A panasz kezelésnél megkülönböztethetünk sztenderd és speciális eseteket.  A gyakran előforduló, kis súlyú problémák általában alacsony egyedi kezelési költséggel gyorsan bevethető eszközökkel kezelhetők, a panasz eredmény sztenderdizálásával. Ugyanakkor a nehéz, komplex és/vagy nagy léptékű problémák a panasz kezelési folyamat „egyénítésével” nagyfokú panasz elégedettséget eredményezhetnek. A panasz kezelési határidő normák mellett jelentős szerepe van a frontvonali személyzet és a panaszos közötti „egyenes beszéd”-nek (alul tájékoztatás és várakoztatás elkerülése), amely mérsékli a potenciális konfliktust.

Mindezt kiegészíthetjük a fogyasztói visszacsatolással, amelynél egy későbbi időpontban felmérjük, hogy a panaszos elégedett-e panasza elintézésével vagy nem (Dietze, 1997).

A panaszok kezelésének legkényelmesebb módja, ha az az első találkozás alkalmával egyszerűen orvosolható és nincs szükség további lépésekre. Azonban a legtöbb esetben információ hiány miatt a probléma nem oldható meg azonnal, így a panaszkezelési folyamatban többen is részt vesznek.

A panasz menedzselési folyamat indirekt területéhez (Stauss és Seidel, 1998) tartozik a panasz információk szisztematikus elemzése, amely közvetett módon hatással van az igénybevevői elégedettség növekedésére (Wimmer és Roleff, 2001). Ráadásul a panasz információk hasznosítása olyan korai figyelmeztető rendszerként működhet, amely gyorsabb és olcsóbb eredményeket kínál, mint a hagyományos piackutatási tevékenység. E célok eléréséhez olyan információ rendszert kell működtetni, amely a következő alfunkciókat tartalmazza (Wegmann, 2001) a cég különböző területei számára:

· Információs igények feltárása,

· Információgyűjtés és továbbítás,

· Információ feldolgozás és elemzés,

· Információ ellátás,

· Információhasznosítás.

Vajon a panaszmenedzselési folyamat, előzőekben vázolt, direkt és indirekt funkciói sikeresen megvalósultak? Ezt az ellenőrző szerepet a kontroll funkció tölti be, amelynek három fő területe (Stauss, 2002) a következő:

· Panasz elégedettség
Stauss (2002) meghatározásában a panasz elégedettség általános értelemben a panaszos elégedettsége a panaszára kapott szolgáltatói válasszal. A diszkonfirmációs paradigma analógiájára az igénybevevő elvárásait panasza kezelési tapasztalataival hasonlítja össze. Az összehasonlítási folyamat eredményezhet elégedettséget, elégedetlenséget illetve indifferenciát. Kutatási eredmények a panasz elégedettség két dimenzióját, az eredmény és a folyamat aspektusát különböztetik meg és vizsgálják ezek befolyását az átlagos panasz elégedettségre, a kapcsolati elégedettségre és az újravásárlási szándékra. Tovább bonyolítja a kérdést, hogy a panasz elégedettség egyrészt objektíven értékelhető „hideg tények” alapján, másrészt emocionális reakciókhoz vezető „meleg tettek” útján alakul ki.

· Feladat kontroll

A panasz menedzsment számára előírt mérhető objektív tényezők illetve szubjektíven értékelhető (elégedettségi szint a panasz eset után) jellemzők vizsgálata.

· Költség/haszon kontroll

A panasz menedzselési rendszer hatékonyságának vizsgálata az egységnyi panasz költség kalkulálásával és az elvárt haszon (pl. az elvándorlás és a negatív szájreklám megelőzése) kifejtésével. 

2.2. A Magyar Posta panaszkezelési rendszere

A postai panaszkezelési rendszernél az általános elveken kívül az EU irányelveket és a törvényi előírásokat is figyelembe kell venni. 

A Posta a panaszok fogadására, intézésére, azok kivizsgálására és orvoslására valamennyi postahelyén ügyfélszolgálatot működtet az ügyfelek részére nyitva álló helyiségben, telefonos eléréssel. Ezen kívül az ügyfelek részére biztosítja az internetes elérést is a Posta honlapján.

2001-ben előrelépés történt az egységes panaszkezelési és információ-szolgáltatási rendszer megteremtése érdekében, létrejött az Ügyfélszolgálati Koordinációs Iroda. Ez a

központi ügyfélszolgálat országos szinten átfogja az egyes régiók és a speciális (pénzforgalmi, hírlap, EMS) ügyfélszolgálatok adatgyűjtési, feldolgozási és elemzési feladatait. 2002. júliusától számítógépes panaszrögzítő program működik a kijelölt ügyfélszolgálati pontokon, melynek segítségével a jogszabályban foglalt nyilvántartási és ezen túlmenően adatszolgáltatási kötelezettség is teljesíthető.

2.2.1. A Posta 2002. évi panaszhelyzetének értékelése

Az értékelést a 2002. II. féléves adatbázis alapján készítettem el, mert az adatgyűjtési és adatfeldolgozási változások miatt az adatok nem vonhatók össze illetve nem hasonlíthatók össze a korábbiakkal. Ez az elemzés nem foglalkozik az előfizetéses hírlapterjesztés ügyfélszolgálatára beérkezett panaszokkal sem.

A vizsgált időszakban 3.713 db reklamáció érkezett be az ügyfélszolgálati pontokra, amelynek több mint fele szóbeli bejelentés, és 1000 ügyfélből 1 fő a médiához fordult ügyével. 

A reklamációknak csak kis része (4 %) utal az ügyfelek pozitív élményeire, a többi panasznak (88 %), illetve javaslatnak (1 %), bejelentésnek (7 %) minősíthető.

A panaszok közel 90 %-a konkrét, ezek 44 %-a jogos, az általános panaszoknak pedig csak 18 %-a minősült jogosnak. Ugyanakkor a jogos panaszok aránya az ismételten megtett panaszok esetében (az összes panasz 9 %-ánál) eléri az 53 %-ot.

Nézzük az egyes panasz kategóriák gyakoriságát!

Az előírás szerinti panaszkategóriák a következők:


P1
elveszett küldeményre,


P2
késve érkezett küldeményre,


P3
jelentősen késedelmes küldeményre,


P4
sérült küldeményre,

P5
címváltozások nem megfelelő kezelésére,


P6
a küldemény kézbesítésére, annak körülményeire,


P7
az ügyfélszolgálati információkhoz való hozzáférésre,


P8
a postai személyzet magatartására, és alkalmasságára,


P9
a postai szolgáltatásokhoz való hozzáférésre,


P10
a panaszok kezelési módjára vonatkozó panaszok.


P11
a szolgáltatások igénybevételi feltételeire vonatkozó jellemzők.
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Az ábra alapján látható, hogy kiugróan magas a küldemények kézbesítésére és annak körülményeire valamint a postai személyzet magatartására és alkalmasságára vonatkozó panaszok aránya. Természetesen nem hanyagolhatjuk el az elveszett, a sérült és a késedelmes küldeményekkel kapcsolatos panaszokat sem, hiszen ezek súlyos hibákat jelentenek. 

Az egyes panaszkategóriák közötti fontossági rangsor felállítása nem könnyű feladat, mert azok megítélése általában nagy szóródást mutat. Az átlagosnál nagyobb arányú a jogos panaszok aránya a következő kategóriáknál: P1, P2, P3, P4, P5, P6. Az átlagosnál kisebb arányú a jogos panaszok aránya a következő kategóriáknál: P9, P7, P8.

Annak ellenére, hogy a bejelentett panaszok több mint 50 %-a nem minősül jogosnak az a véleményem, hogy a bejelentések valós elégedetlenségre utalnak, és csak kirívó esetben befolyásolja a közhangulat a postai szolgáltatásokkal való elégedettséget.

Vizsgáljuk meg a panaszok ügyfél kategória szerinti megoszlását.

A magánszemélyek magas arányából következik, hogy az egyes panaszkategóriákon belül is hozzájuk kapcsolódik a legtöbb panasz. A legtöbb jogi személy a szolgáltatás nem megfelelő teljesítésére (P1, P2, P3, P4, P5, P6) és a postai személyzet magatartására tett panaszt. A többi panaszkategóriánál csak egy-két panasz fordult elő. A különleges bánásmódban részesülő kiemelt ügyfeleknél nem volt számottevő panasz.

A hatékony panaszszituáció megelőzés érdekében további információkat kell feltárni a panaszok okaira, illetve lehetséges forrásaira vonatkozóan.

A jogos panaszokat kiváltó fő okok a következők:

Személyi tényezők:
figyelmetlen, szabálytalan munkavégzés, létszámhiány pótlása szakképzetlen és megfelelő helyismeret nélküli munkavállalóval, udvariatlan magatartás, hiányos vagy téves tájékoztatás.

Tárgyi tényezők: a postahelyek bővítéséhez és átalakításához, illetve új munkahelyek kialakításához szükséges feltételek hiánya.

Kapacitásmenedzselési problémák: létszámhiány, túlterheltség szezonális forgalom felfutás miatt.
Technikai feltételek: számítástechnikai eszközök lassúsága, rendelkezésre álló eszközök meghibásodása.

Technológiai kérdések: időigényes munkafolyamatok a felvételnél, belső kezelés időigénye.

A panaszosok által kifogásolt problémák orvoslására, megszüntetésére a Posta a következő –az ügyfeleket közvetlenül vagy közvetve érintő - intézkedéseket hozta:

· Pénzügyi: anyagi kompenzáció (díjtérítés, kamatfizetés, kártérítés, díjvisszatérítés.

· Kézzelfogható probléma megoldások: a szolgáltatás kijavítása (hibás kézbesítés, téves pénzközvetítés korrigálása.

· Nem kézzelfogható megoldások: bocsánatkérés, tájékoztatás. 

· Személyi tényezők: személyzet felelősségre vonása, oktatás, 

· Szolgáltatási folyamat: fokozott ellenőrzés, munkaszervezés, technológia módosítására javaslat. 

A panasz szituációt átélt ügyfél és az elégedett ügyfél nem semlegesítik egymást a szolgáltatás megítélésében Tehát fontos, hogy feltárjuk a kivételes helyzeteket rendkívüli esemény analízissel. Ezek eredményeit a menedzsment egyrészt a megelőzésben tudja használni, másrészt ki tudja mutatni az ügyfélkapcsolat eseményeinek hatását az elégedettségben.

Árnyaltabb képet kaphatunk a postai panaszhelyzetről, ha a reklamáció nyilvántartást kiegészítjük és egybevetjük a Posta 2002. évi ügyfél elégedettségi felmérésének eredményével (terjedelmi okok miatt erre itt most nincs lehetőség). Láthatjuk, hogy a reklamációk száma nem jelentős az igénybevevők elégedettségi szintjéhez képest. Ugyanakkor nem húzhatunk egyszerű párhuzamot a két vizsgált fogalomkör között, mert az elégedettség mértékét nagymértékben befolyásolja a megkérdezést megelőzően átélt panasz szituáció és a panaszkezelés módja, eredménye. Üzleti igénybevevők esetében pedig általában a cég hierarchia nem azonos szintjén dől el a napi szolgáltatás szituáció kifogásolása illetve az elégedettség értékelése.

Egyébként az elégedettség vizsgálattal feltárt hiányosságok „visszaköszönnek” a reklamációs adatbázisban.

Összegzés, döntési javaslatok

Ahhoz, hogy a panasz menedzselési rendszer sikeres legyen a Postának úgy kell tekinteni a panaszokat mint lehetőségeket és bátorítani kell az igénybevevőket tegye szóvá panaszát, mert csak akkor tudja javítani a gyengeségeket ha tud róla. 

Arra is gondot kell fordítani, hogy tanítsa vevőit hogyan tehet panaszt és a reklamáció kezelési folyamatot tegye egyszerűvé amennyire lehet.

Ezen kívül a cégnek tanulnia kellene igénybevevőitől  és azok problémáiból, továbbá informálja Őket a változásokról ami biztosítja, hogy a jövőben hasonló panasz szituáció elkerülhető legyen. 

A panaszkezelési rendszer problémáira továbblépést jelenthet, ha a Posta az EU szabványnak megfelelően továbbfejleszti az egységes reklamációkezelési rendszerét, vagyis annak lehetőségét, ha az ügyfelek kérdeznek, kérnek, reklamálnak akár a postákon, akár levélben, faxon, telefonon vagy interneten keresztül, akkor az ügyfélszolgálati csatornán át azonnali információt kapnak, illetve továbbítják az illetékesek felé. 

Reklamációbarát szervezet és vállalati kultúra megteremtésével az ügyfelek érezzék, hogy panaszhelyzetben bátran és bizalommal fordulhatnak a postai személyzethez, megértést és gyors probléma megoldást kapnak.

Kommunikációt tekintve egyrészt a Postának az igénybe vevők felé hatékonyabban kell kommunikálnia (pl. a panasz csatornák elérhetőségét). Másrészt nemcsak a vezetésnek kell kiértékelnie az elégedettség vizsgálattal kapott adatokat, hanem az alkalmazottakat is tájékoztatni kell róla, fontos hogy érezzék és tudják milyen jelentős szerepük van az elért eredményekben. 

A postai információs rendszer korszerűsítése hozzájárulna a panaszok kezelésével kapcsolatos hiányosságok csökkentéséhez. Ezt támogatná az IPH – jelenleg megvalósítás alatt lévő – kiépítése, amely az információkat azok keletkezési helyén regisztrálja és adatátviteli úton továbbítja a postahelyen belüli és azon kívüli adatfeldolgozási pontokra, valamint biztosítja a postai küldemények nyomon követését. Az IPH segíthet a megbízhatósági elvárások teljesítésében és a postai hálózat kapacitásának, kapacitás kihasználtságának felmérésében és tervezésében is. 

A szolgáltató személyzet kiválasztására, továbbképzésére, motiválására nagyobb gondot kellene fordítani.

A termékmenedzseri rendszer (leírása Józsa, 2000) fejlesztésével a Posta üzleti partnereivel magas szintű partneri kapcsolatot, hosszú távú együttműködést alakíthat ki. A cég sikeressége nagyrészt azon múlik, hogy megkeresi és megtalálja-e a megoldást az igénybe vevő problémájára, tehát az ügyfélgondozás színvonalas.

Végül a szolgáltató számára mindig a hibák megelőzése a célravezető és első alkalommal kell jól teljesíteni!

Napjainkban a hazai piacon a Postának is versenytársakkal kell megküzdenie, s ez a helyzet várhatóan tovább éleződik az európai postai piac liberalizációjával.
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Indirekt panaszmenedzselési folyamat
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