Horvath Sarolta

Gondolatok a konyvtari panaszkezelésrol’

A panaszmenedzsment szakirodalma az lizleti szolgaltatasok vizsgalataval keletkezett. A
Févarosi Szab6 Ervin Konyvtar online Forumanak Olvasoi észrevételek topikjaban szerep-
16 bejegyzések, valamint az ezekre adott vezetdi valaszok elemzésébél kideriil, hogy mi a
k6z6s a kényvtar és mas szolgaltatok panaszkezelési gyakorlataban.

Bevezetés

Roger K. Summit az online informacidkeresésrol irt
cikkében emlit egy kdzépkori térténetet: Janos, a
Sorbonne Egyetem koényvtarosa megvaltoztatta a
dokumentumok visszakeresési rendszerét az olva-
sOi panaszok hatasara. [1] Ez a kozépkori eset
magaban foglalja a panaszmenedzsment-filozéfia
Iényegét: a panasz a szubjektiv és az észlelt mi-
néségkép Osszeltkdzésébdl sziletik, lehetéséget
teremt a szolgaltaté szamara a szolgaltatasminé-
ség folyamatos javitasara, és igy kapcsolaterésit®
jellegli parbeszéd a kdnyvtar és olvasdja kozott.

A cikk kiemeli a szakirodalombél a panaszkezelés
modszertanat, és az ehhez kapcsolédd kdnyvtari
példakat, majd megvizsgalja, milyen tapasztalato-
kat lehet szerezni — kiemelten a Févarosi Szabé
Ervin Kényvtar gyakorlatara fokuszélva — az olva-
s6i bejegyzések elemzésével.

A panaszkezelés folyamatanak o6t elve

[2]

A megelézés elve alapjan a panasz ingyen kutata-
si minta, a szolgaltatd célja a panaszok elemzése
soran nyert adatok alapjan megel6zni a panasz-
helyzetek kialakulasat.

Az észlelés elve a sikeres panaszmenedzsment
egyik legfontosabb eleme: a hasznalé motivalasa,
hogy panaszaival a szervezethez forduljon; ennek
érdekében a szolgaltatok minél tdbb csatornat
igyekeznek elérhetévé tenni.

A német koézkdnyvtarak kozul panaszmenedzs-
ment szempontjabdl a legkiemelkedébb az alabbi
lehetéségeket nyujtia a felhasznal6i észrevételek
gyljtésére: személyes panasz széban, irasban
(levél, fax, e-mail), telefonon, a német kdnyvtari
gyakorlatban szokasos ,panaszlada”, beszélgetés
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egy kijeldlt kdnyvtarossal (akar személyesen, akar
telefonon). [3]

A Févarosi Szabd Ervin Kényvtarban (FSZEK) is
tébb csatornan keresztil nyilvanithatnak véle-
ményt a latogatdk: széban a kollégaknal, az ugye-
letes vezetdnél, illetve a menedzsmentnél; helyben
leirhatjadk benyomasaikat a ,panaszkoényvben”;
valamint az internetes Foérumon is feljegyezhetik
problémaikat.

Az Ugyfél panaszkodé magatartasanak motivala-

san tul az eredményes panaszmenedzsment fon-

tos eleme, hogy a panasz kezel6je felismerje, az

ugyféllel szemben milyen eljarast alkalmazzon. A

Chase Western University kutatdinak felmérése a

panaszkodé magatartas négy kategoriajat kulon-

bdztette meg [4] a visszajelzések vizsgalataval:

1. A szbékimondok a cégnél panaszkodnak, 6k
azok az olvasok, akik rendszeres észrevétele-
ikkel segitik a kdnyvtar munkajat.

2. A passziv viselkedés jellemzdje, hogy az tgyfél
visszajelzés nélkil otthagyja a szolgaltatast, igy
panaszelemzéssel nem mutathaté ki, mi a
gondja.

3. A diihés magatartasu hasznalé elészor helyben
panaszkodik, és sikertelen panaszkezelé kom-
munikacié utan mar nem veszi tdbbé igénybe a
kényvtar szolgaltatasait.

4. Az aktivista kart akar okozni a cégnek, ahol
sérelem érte, és problémajaval harmadik sze-
mélyhez fordul. Jellemz6 kommunikacidjara a
fokozatosan er6s6d6 fenyeget6zés: ,remény-
kedtem, hogy nem kell tGgyet csinalnom ebbél”;
Jigyekszem kuncsorgas helyett cselekedni”;
.kénytelen vagyok jogorvoslatot keresni”. Akti-
vista magatartdsu az a két olvasonk, akik erté-
keik eltulajdonitasa utan a Tékozl6 Homar in-
ternetes forumahoz fordultak problémaikkal. [5]

* A tanulmany a szerz6 ,Panaszkonyv. A felhasznaloi észrevé-
telek kezelése a Févarosi Szabé Ervin Kényvtarban” c. szak-
dolgozatanak (témavezetd: Kiszl Péter), Budapest, ELTE BTK
Konyvtartudomanyi Tanszék, 2008. alapjan készult.
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A felkésziiltség elvénél a sikeres panaszkezeld
kommunikacié alapja a panaszszituacio-kezelés
sémaja, [6] ez modellezi a problémamegoldas
folyamatat panaszhelyzetekben. A verbalis kozlé-
seknél a problémamegoldas soran legfontosabb az
el6itéletek nyoman keletkezett kommunikaciés
gatak megelézése. Elbitéletek az Ugyfél magatar-
tasanak értékelésében: a cimkék, a banté katego-
rizalas, valamint az akaratlan udvariatlansag.

Kommunikaciés gatat okoz a panaszmeghallgatas
soran az Ugyfél nyugtatasa, a sértédoéttség a front-
személy részérél, és a blnbakkeresés. A kommu-
nikacio alatt mindenképpen el kell kertlni az gy-
féllel vald vitat, kilondésen a felhasznald igazat
kétségbe voné mondatok veszélyesek. Ezen tul a
hiba okanak feltarasanal a ,Miért?” kérdéssel 6va-
tosan kell banni, mert felelésségre vonasnak vehe-
ti a hasznalo. [7]

A kompetencia elve magaban foglalja a szervezet
munkatarsainak felelésségét: motivaltsagat, felké-
szultségét. A konyvtar vezetbinek feladata: ,Bizto-
sitsak, hogy a dolgozok rendelkezzenek megfelelé
képességekkel (megfelel§ szakképesités, trénin-
gek, képzés, személyes példa). A dolgozdk megfe-
lel6 kornyezetben dolgozzanak, amely helyes
irdnyban befolyasolja hozzaallasukat (fizikai kor-
nyezet, megfeleld bérezés, motivacio, vezetdi el-
ismerés...).” [8]

A munkaeré folyamatos képzésével kapcsolatban
egy 2006-os felmérés (amelynek soran 3246 cég-
nél végzett interju anyagat elemezték) megallapi-
totta, hogy hazankban a versenyszféra harom
vallalatabol ketté (65%) tart rendszeres tovabb-
képzést munkatarsainak, azonban ennek legjel-
lemz6bb gyakorisaga (41%) az évi egy-két alka-
lom. [9] A Févarosi Szabo Ervin Kényvtar gyakorla-
ta sem marad el a versenyszféra cégeinek 40%-
atél: minden év augusztusaban tanfolyam kereté-
ben ismertetik meg a dolgozdkkal a szolgaltatas-
valtozasokat. 2007-ben a nem verbalis kommuni-
kacié sémaival foglalkozd el6adas is elhangzott.
Ezen kivul mentalhigiénés tanfolyamot is szervez-
tek, amely a Thomas Gordon altal kidolgozott
kommunikacios technikara épul, és folyamatos
gyakorlasa felkészit az el6itéletek és a kommuni-
kacios gatak kertilésére. [10]

A kompenzacié elve ,az Ugyfélnek kart, kellemet-
lenséget, kényelmetlenséget okoz6 cég altal 6n-
ként adhato ’ajandék’, amelynek célja: visszaallita-
ni az tugyfél megingott bizalmat, elnyerni bocsana-
tat, végsdé soron megakadalyozni elvesztését.” [11]

Anyagi veszteség esetén pénzbeli kartérités,
egyéb  (pszicholdgiai jellegli) veszteségnél
tulkompenzacio javasolt. A folyamat pozitiv meg-
itélését segiti a hatékonysag: gyors megoldas,
kevés formalitas a panaszmenedzsmentnél ((rla-
pok, kuldézgetés), rugalmassag, elérhetéség, in-
formaltsag és a fogyasztdé beleszdlasanak mérté-
ke. Az igazsag mint Ugyfélszolgalati kategoria itt
jelenik meg, az Ugyfél ,a kompenzaciés igazsa-
gossag értékelése soran [...] azt vizsgalja, hogy
vajon a kapott elény egyensulyban van-e az 6t ért
hatrannyal”. [12]

A panaszmenedzsment kényvtéri alkalmazasanal
a legproblematikusabb terllet a kompenzacio,
mivel a kompenzacio igénye differencialtan jelent-
kezik a koényvtarhasznaldk észrevételei soran. A
Févarosi Szabd Ervin Kényvtar Médiataraban for-
dult el8, hogy az olvasoé videolejatszojat tonkretette
a konyvtari dokumentum. A szolgalatban lev§
kényvtaros azonnal felajanlott adott mennyiségi
ingyen kolcsonzést, amivel lezartak végul az
ugyet, de nem biztos, hogy ugyanerre a probléma-
ra egy masik olvasonal ugyanez a megoldas
eredményre vezetett volna. A békasmegyeri Fist
Milan utcai kényvtarban az olvasd visszahozta a
porra zuzott CD-ROM-ot, amely meghajtéjaban
szétrobbanva tonkretette azt. A sikerrel zarult pa-
naszkezelés soran a konyvtarvezet§ bocsanatot
kért a hasznal6tol, aki meg sem emlitette a kom-
penzacio lehetdségét.

A mar emlitetett lopasi igyben — amellyel a pana-
szosok végll is a Tékozlé Homarhoz fordultak — a
karosultak a megel6zésen tul féként azt kifogasol-
tak, hogy a személyzet tavolsagtartéan kezelte a
problémajukat, és csak nehezen jutottak el az ille-
tékeshez; tehat a kompenzacié fel sem mertilt,
elsésorban a panaszkezelés modja és hatékony-
saga jatszott szerepet aktivizalédasukban.

A vizsgalat

Vizsgalatom soran a Févarosi Szabd Ervin Konyv-
tar online Féruman

(http://www.fszek.hu/?forum_topic=0&forum_showP
age=t&forum_connType=m&forum_connld=1&appli
cation=forum) a 2004-2007 ko&zotti Olvasoi észre-
vételek topikjanak 132 felhasznaldi hozzaszolasat
és az erre adott vezet6i valaszokat elemeztem.
Arra koncentraltam, hogy a panaszokat kezel§
munkatarsak hasznalnak-e kommunikaciés sémat
a valaszadasnal, és ez, vagy a valaszadas ideje
befolyasolja-e jobban az ismételt felvetéseket,
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http://www.fszek.hu/?forum_topic=0&forum_showPage=t&forum_connType=m&forum_connId=1&application=forum
http://www.fszek.hu/?forum_topic=0&forum_showPage=t&forum_connType=m&forum_connId=1&application=forum
http://www.fszek.hu/?forum_topic=0&forum_showPage=t&forum_connType=m&forum_connId=1&application=forum

valamint az olvasoi észrevételek hatasara miként
modositja a kdnyvtari szolgaltatast a vezetés.

A panasz ismételt felvetésére motivalas probléma-
janak megvalaszolasahoz szikség volt a hozza-
szblasok és a valaszok elemzésénél a valaszadas
idejének meghatarozasara (a tébbszdri felvetések-
nél a leghosszabb idétartamu valaszt vettem ala-
pul), valamint az olvasoi hozzaszoélasok szamanak
megadaséra. A szolgaltatdsmddositas probléma-
janal az ismétlédd felvetések Osszegyljtése utan
megnéztem, mi valosult meg beldlik, és melyekre
tettek igéretet. A bejegyzések dsszetettek, gyakran
egyetlen irds tartalmaz tobbféle kategodriat: dicsé-
ret, kritika, otlet. A vizsgalatot neheziti, hogy a
panaszra e-mailben is lehet felelni (a konkrét be-
jegyzeésnél felkinalt alternativdk: vélasz erre, e-
mail), igy nem minden reakci6 elemezhet6 (1. abra).

Panaszkezelo kommunikacio a
gyakoriatban

A Fovarosi Szabd Ervin Kényvtarban a kommuni-
kacio hivatalos formaja 2004. 05. 17-t8l vette kez-
detét, addig csak olyan esetben valaszolt az illeté-
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kes egy bejegyzésre, ha a felhasznal6 segitséget

keért.

o Megszolitds — ez lehet hivatalos és személye-
sebb arnyalatu is, attél figgbéen, hogy az illeté-
kes melyik format érzi odaillének. A felhasznalot
azon a néven szoélitjak, amelyen a bejegyzést ir-
ta. (Tisztelt, Kedves; az idézett példdban szemé-
lyes a megszdlitds.) A kommunikaciés sématol
eltér6 valaszok egy részénél a megszdlitas el-
maradt, masik részénél dvozlés szerepelt he-
lyette (,Jo reggelt!”)

e Erdemi vélasz a felmeriil6 problémara — a véla-
szolok dsszefoglaljak a problémat, elnézést kér-
nek, alternativakat ajanlanak a megoldasra és a
hasonlé helyzetek elkerilésére egyarant, ha ez
indokolt. (A kiemelt esetben a panasz kezel6je
leirja a hosszabbitas menetét, és javasolja, hogy
ha ennek alapjan sem sikerll hosszabbitani, je-
lentkezzen a konyvtarban.)

e Hivatalos (idvézlés és alairas — tisztazodik, hogy
ki volt az, aki megvélaszolta az észrevételt,
rendszerint az illetékes neve is megjelenik, per-
sze ettél vannak eltérések, viszont dsszevetve a
felhasznalé késdbbi magatartasara vonatkozo
adatokkal ez nem mérvadd a tovabbi kényvtar-
hasznalat szempontjabdl az adott mintaban. (Le-
zarasul: név, beosztas.)

654) csampai

Valasz erre | e-mail

2007-10-16 15:21:55

Kedves Olvasonk!

A hosszabbitas menete a kovetkezd:

1. Valassza ki a Kblcsonzés helye listabdl a megfeleld kdnyvtarat!
2. Az Olvasojegyeén talalhaté vonalkdd-szamsort irja az Olvasojegy vonalkodja mezébe!
3. Toltse ki a Szuletési datum mezét (pl. 1965.10.22)! Ez utodbbinal fontos, hogy pontosan ezt a format hasznalja, a

végén ne legyen pont.

Amennyiben az adatok pontosak és tovabbra is hibalzenetet kap, kérjuk, hivja fel kdnyvtarat és a neve, illetve vonal-
kod-szama bediktalasaval ellendriztesse az adatokat. A kellemetlenségért elnézését kérjik!

Udvézlettel,
Csampai Zoltan
Informatikai osztaly

(653) estellal

Valasz erre | e-mail

2007-10-15 19:34:58

T. Kényvtarosok!

Valamiért nem tudok az olvaséjegyem és a szuletési datumommal belépni hosszabbitani, azt irja hogy nem megfelel6 a

datum. Miért lehet ez?

1. dabra Panaszbejegyzés és arra adott valasz a Févarosi Szabé Ervin Kényvtar honlapjanak férumaban
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Megallapithatd, hogy az adott mintaban a valasz-
adasnal 88%-ban alkalmaztak kommunikacios
sémat, 12%-ban nem.

A hivatalos valaszok soran nem tapasztalhaté sem
el6itélet, sem kommunikacidos gat: seértédottség
vagy az olvas6 hibaztatéasa. Egyszer sem vonjak
kétségbe a felhasznaldk igazat, mindig a felvetett
problémara reagdlnak. Az észrevételeket megkd-
szonik, éreztetik a hozzaszoldkkal, hogy vélemé-
nydk fontos. A nyilvanossagnak nem megfeleld,
személyeskedd hangvételli bejegyzésekre is prob-
[émaorientalt feleletet adnak.

A valaszoknal tobbségében (57%) 2-10 nap alatt
felelt a hivatalos személy, azonnali valaszadas az
esetek 15%-aban fordult eld, és hosszabb volt a
reakcié ideje 29%-ban (11-20 nap 20%, 20-nal
tébb nap 9%-ban (2. abra). A valaszadas id6tarta-
maban tapasztalhaté ingadozast, mely a valasz-
adok egyéb munkakéri feladatainak jellegébdl ko-
vetkezik, hasznos kiegyensulyozni, mivel a pana-
szokra adott valaszoknal nem alkalmazhaté az
egyéb olvaséi észrevételeknél sikeres kommuni-
kaciohoz vezeté atfutasi id6.

20-nal tobb |

11-t8 20-ig |ZZLLLZLZ
[ ]
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2. abra A valaszadasi id6k megoszlasa

Az ismételt felvetéseknél a panaszok forrasa
anyagi vonzatl, mdgétte az olvasénak az az igeé-
nye huzédik meg, hogy megértse, az egyes szol-
galtatasok miért kerllnek annyiba.

A panaszkodas dnmagdban nem vezet a szolgal-
tatas elhagyasahoz (kiléndsen, ha az észrevétel
hatdsara alakitanak a gyakorlaton); j6 példa erre
,B.A.” nevii olvasé esete, aki 2002. 09. 10-t&l nap-
jainkig a koényvtar tagja. Hozzaszodlasaban arra
panaszkodott, hogy a Médiatarbdl két sérilt CD-t
vélasztott, és kifogasolta, hogy az ellenérz8 tokok
bevezetése 6ta csak a dokumentum Kkifizetése
utadn tudja megnézni a hangzéanyagot. A valasz-

ban felvilagositottak az olvasét a helyben hallgatas
lehet6ségérdl, majd megkdszonték, hogy jelezte a
hibas példanyokkal kapcsolatos észrevételét. A
kommunik&cié mindvégig hivatalos volt.

Ha egy meglévé problémahoz hozzaadodik egy
Ujabb negativ tapasztalat (kiiléndsen sulyos a cég
képvisel6je és a hasznalé kozétti konfliktus), a
felhasznalé duhds magatartast tanusithat. ,V.O.”
nevi olvasdé egy példanykategéria problémara
mutatott r4 elsé észrevétele soran: ,eziton szeret-
ném jelezni, hogy a hangos koényv kdlcsdnzés dija
véleményem szerint nem igazsagos”. Az érvelés
logikus volt, mara a problémat az észrevételnek
megfeleléen megoldottak. A kdnyvtaros nem cse-
rélte ki a valasztott hangoskonyvet, mivel az a
kényvtar lejatszojan mikoddott. Az olvasod ugy érez-
te, kidobta a pénzt az ablakon, ezért reklamacidja
utan tébbé nem vette igénybe a kdnyvtar szolgalta-
tasait, annak ellenére, hogy a panaszkezel6 kom-
munikacié empatikus volt. A hasznalé a koényvtari
szolgaltatasbol  elsésorban  a  hangoskdnyv-
kolcsOnzést vette igénybe, és a dontését segitette,
hogy a kultirszféraban dolgozva ingyenesen irat-
kozott be a kdnyvtarba. Olyan olvasonal, aki fizet a
beiratkozasért egyaltalan nem biztos, hogy hason-
|6 esetben igy alakul az olvaséi élettartam. Ezen
kivil a korabbi tapasztalatok, valamint az olvas6
személyisége is meghatarozza a dontést, mert a
panaszban leirt események hasonlitanak egymas-
ra, de az els6nél nem mertilt fel a garancia kérdé-
se és anyagi karrél sem irt az olvaso.

A konyvtari tevékenység értékelése utan egyalta-
lan nem biztos, hogy az elégedett olvasé nem
tavozik. Példa erre a halajat a Férumon kifejezd
,B.J.”, aki mar nem tag, holott dicsérte az évfo-
lyamdolgozatahoz segitséget nyujté kdnyvtarosok
szakmai felkészliltségét és elhivatottsagat. Valo-
szinlileg mar nem tanuld, és ezért nincs sziksége
a koényvtari dokumentumokra. A példakbdl kiderdl,
hogy az olvaso javaslatot is tehet a szolgaltatas-
min6ség javitasara.

Javasolt szolgaltatasmodosito étletek

A hozzaszolasokban a felhasznaldk ramutatnak a
szolgaltatasi hianyokra, amelyek javaslatokként is
értelmezheték. Ezek egy része szorosan a konyv-
tari funkcidhoz kapcsolédik (elektronikus el6jegy-
zés), mig mas része nem, azonban az olvasé kom-
fortjat szolgalja (pelenkazo helyiség, vagy filcsapka
a széklabakra). A 3. abran nem szerepelnek azok
a javaslatok, amelyeket csak egyetlen bejegyzés
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emlit: differencialt kdélcsénzési id6; az OPAC-ban
belépéskor Uzenet a kdlcsdnzési id6 lejaratarodl;
minden koényvbdl prézens (helyben olvashaté pél-
dany), differencialt (napokban szamolt) AV-kése-
delem; lejart dokumentumok automatikus hosz-
szabbitdsa; ujdonsagok kiemelése a honlapon;
szines fénymasolo; WIFI; a Gyermekkonyvtar
hosszabb nyitva tartasa; a Kézponti Kényvtar épu-
lettérképe a honlapon; az online dokumentumok
CD-re mentése.

Wayne Connoly kifejti, hogy a konyvtari szolgalta-
tasnal a felhasznaldi igények kielégitésének atfu-
tasi ideje van, mivel gazdasagilag nem lehetséges
az azonnali szolgaltatasmoédositas. [13] Panaszke-
zelési szempontbdl minden észrevétel atgondola-
sanak fontos a szerepe, azonban stratégiai szem-
pontbdél nem mindegyik relevans, ezért az olvasék
Otleteit megvaldsithatésaguk és a szikséges
anyagi raforditas szerint sulyoztam.

Megvalésithaté, nagyobb anyagi raforditast
igényld valtoztatasok

A vizsgalt mintan belll az elektronikus el6jegyzés
hianya a legjellemz&bb, ehhez kapcsolnam a leja-
ratrél vald értesitést levélben, valamint az értesi-
tést a kdlcsdnzések allapotardl felugré ablakban az
OPAC-ba valé olvasoi belépéskor. Ezek olyan
szolgaltatasok, amelyek mas koényvtarakban mar
mikodnek, akarcsak a WIFI. A panaszkezel6 vala-
szokbdl értesiliink, hogy a WIFI-nek, és az elekt-
ronikus el6jegyzésnek is tervezik a bevezetését.

Megvalésithato, kisebb anyagi raforditast
igényld valtoztatasok

Az olvaséi észrevételek kozil megvaldsult a pe-
lenkazé, a szkennelés, az adatmentés CD-re, az
éplletszintek térképe, az Ujdonsagok kiemelése a
honlapon, valamint az AV-késedelem napokra
bontasa.

Részben megvalodsithato valtoztatasok

Ha minden kényvbdl nem is lett helyben olvashat6
példany, de az észrevételben megnevezettbdl, a
panaszkezel6 munkatars igéretének megfeleléen,
elhelyeztek egy példanyt a raktarban. Az olvasok
panaszat AV-kolcs6nzés esetén fellilvizsgalja a
Médiatarban dolgozé munkatars: ellenérzi a do-
kumentumot, és ha hibas, kicseréli.
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Mas formaban megvalésitott és nem
megvaldsithaté valtoztatasok

A Kklldnb6zé é&llomanyegységek differenciélt kol-
csbnzését a panaszkezel§ kolléga igérete szerint
megfontolds targyava teszik. A honlapon belépés
utan megtekintheték a kélcsdnzések, igy meg le-
het tudni, hogy mikor jar le a hatarid6. A beiratko-
zsnal vélaszthaté automatikus hosszabbitas el-
lentmondana a kényvtar alapfunkciéjanak, mert a
népszeriibb kényvekhez igy nem minden olvasé
juthatna hozza.

Szkennelés

Pelenkazo/szoptatd
helyiség

Elektronikus
eléjegyzés

Példanykategoéria-
probléma

AV-dokumentumok
ellenérzése

3. abra Ismétl6dé javaslatok gyakorisaga

Osszefoglalva a felvetett problémakra az elemzett
minta vizsgélatdval az aldbbi koévetkeztetéseket
vonom le:

e A konyvtar vezetése az olvasoi észrevételeket
visszacsatolasként kezeli, és valtoztatni igyek-
szik a szolgaltatdson a panaszoknak és az
anyagi lehetéségeknek megfeleléen.

e A panaszkezelés soran kialakult kommunikacios
sémat nem minden munkatars alkalmazza, vi-
szont a panaszkezelés sikerességét nem ez ha-
tarozza meg, hanem a valaszadas ideje, vala-
mint az érdemi valasz a felmertil6é problémara. A
valasz a felmeruld problémara a kommunikacios
modell gerincének tekinthetd, mivel ebbdl itéli
meg a panaszkezelés minéségét a felhasznalo.A
konyvtari gyakorlatban a panaszokat érkezési
sorrendben kezelik, szemben a CRM-filozéfia
nyoman kialakitott eljarassal, amely a panasz su-
lyossaga és az ugyfél-kategoria egymasra veti-
tésével alakitja ki a megoldas sorrendjét. [14]
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o Az elemzett példakban a kdényvtari szolgaltatas
elhagyasaért nem a panaszmenedzsment-
problémak felelések; el6fordul az is, hogy a fel-
hasznalénak mar nincs sziksége a konyvtari
szolgéltatas igénybevételére, ezért nem jar a
kényvtarba.

o A Kdzponti Kényvtarban nincs kilén dgyfélszol-
galat, amelynek feladata a beérkez6 tgyfélpana-
szok kezelése volna. Ezt a funkciét bizonyos fo-
kig az ugyfélpultos személyzet is ellathatja, de
mivel hierarchikus a szervezet, nem biztos, hogy
a munkatars, akinél a probléma jelentkezik, ren-
delkezik a megoldashoz szikséges jogkdrokkel
és ismeretekkel, valamint gyakran ideje sincs
kell6képpen foglalkozni az — esetenként — ext-
rém, vagy akar tettlegesség kozelébe fajuld
problémakkal.

Nem lehet tehat kétséges a panaszkezelés tudatos
felépitése: egy kutatas kimutatta, hogy a panasz-
kezel6 fél teliesen masképp latja a szervezet pa-
naszkulturajat, mint az ugyfelek. A vallalat panasz-
kulturajat a versenyszféra cégeinek 70,4%-a érté-
kelte pozitivan, ezzel szemben az ligyfelek 66%-a
negativan. [15] Bar az Uzleti szféra és a kdnyvtar
alapfunkcidikat tekintve eltérnek egymastol, a fel-
hasznaléi ugyanazok: emberek, akik panaszkod-
nak, és elvarjak, hogy panaszuk nyoman valtozas
kévetkezzen be a szolgaltatasban.
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Beérkezett: 2009. IV. 16-an.

Minimalis boviilés a vezetékes szélessavu piacon

2009 aprilis végére a hazai vezetékes szélessavu eléfizetések szama a marcius végi 1,583 milliérdl 1,593
milliéra nétt, kozdlte a Nemzeti Hirkdzlési Hatosag (NHH).

Az ADSL- és kabelmodemes el6fizetések szama aprilis végén 170 ezerrel haladta meg az egy évvel ko-
rabbi szintet. Az NHH gyorsjelentése az egykori monopolszolgaltatok, a vezetd alternativ szolgaltatok és a
négy legnagyobb kabeltelevizios tarsasag onkéntes adatkozlésére épll. A hagyomanyos telefonvonalon
szélessavu ADSL-internetszolgaltatasra eléfizet6k szama aprilisban gyakorlatilag nem valtozott és maradt
804 ezer.

A gyorsjelentésben szereplé négy legnagyobb kabelmodemes szolgaltaté (UPC, T-Kabel, Fibernet, DIGI)
szélessavu internet-eléfizetinek szama 561 ezerr6l 568 ezerre emelkedett. A négy kabelszolgaltato része-
sedése a teljes kabelmodemes piacon mintegy 70 szazalékos, igy a szélessavu internetszolgaltatasra ka-
belteleviziés halozaton keresztul eléfizeték szama orszagosan mintegy 789 ezer volt aprilis végén (1. abra).
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1. dbra Szélessavu internet-elofizetések szama

A bekapcsolt vezetékes vonalak szama a februar végi 3,115 milliérél 3,102 milliora csékkent aprilisban.
Ennek megfelel6en a szaz fére jutd vonalak szama a marciusi 31,07 szazalékrol 30,94 szazalékra, a haz-
tartasok ellatottsagat jelzd mutatd pedig a 62,01 szazalékrdl 61,68 szazalékra gyengiilt. Aprilisban a kez-
deményezett hivasok id6étartama 477 millié perc volt az egy hénappal korabbi 526 millié perc utan. Az egy
févonalra juté kezdeményezett hivasok atlagos id6tartama a méarciusi 168,8 percrél 153,6 percre esett, mig
a hivasok atlagos hossza 3,26 percrél 3,06 percre csOkkent.

Aprilisban a kdzvetitévalasztast a korabbihoz képest mintegy 2 ezerrel kevesebb, 6sszesen 526 ezer fo-
gyaszto vette igénybe és 6k a marciusi 37 millié perc utan 34 millié percet telefonaltak ezen a médon.

A szamhordozhatdsag keretében a szolgaltatok kozott aprilisban kézel 11 ezer szam mozgott. Az eléfizeték
a szolgaltatévaltast megkdnnyité szamhordozhatdsag keretében 2004 januarja 6ta 6sszesen 381 308 sza-
mot hordoztak.

/SG.hu Hirlevél, 2009. majus 28. http://www.sg.hu/

(B. Bné)
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