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Ugyfélkapcsolatok és iigyfél-elégedettség a kézszektorban

I. Fogalmak tisztdzasa, értelmezése

1. Ki az iigyfél

Ha tigyfélkapcsolatokrdl, tigyfél-elégedettségrdl beszéliink, kézenfekvd igény, hogy el6bb az tigyfél fogalmdt hatdroz-
zuk meg.

Az tgyfél fogalmdc lényegében a Kozigazgatdsi hatdsdgi eljérds és szolgdlratds szabdlyairdl sz6l6 2004. évi CXL.
torvény 15. §-a, s kiillonosen annak 1. bekezdése alapjdn teszi meg. Eszerint: ,,Ugyfél az a természetes vagy jogi
személy, tovdbbd jogi személyiséggel nem rendelkezd szervezet, akinek jogdt vagy jogos érdekét az tigy érinti, akit
haté6sdgi ellendrzés ald vontak, illetve akire nézve a hatdsdgi nyilvantartds adatot tartalmaz.” A hat6sdgi eljdrds sordn
a meghatdrozé szempont a jogszerliség. A kozigazgatas kizdrdlag a jogszabalyban meghatdrozottak szerint, minden
mds szempontot félretéve, vagyis részrehajlds és elfogultsig nélkiil jar el.

A hatésdgi eljérds sordn az tigyfelet nagyon gyakran eltiltjak valamilyen tevékenység gyakorldsdcdl, vagy éppen
kotelezik valaminek a megtételére, amit szeretne elkeriilni, esetleg megbirsagoljak, stb. Olyan teriiletrdl van sz6, ahol
gyakran nagyon nehéz, s6t lehetetlen az tigyfél kedvére tenni, illetve ha ez megtérténik, az gyakran korrupcid, illetve
stlyos blincselekmény.

A hatésdgi eljards sordn ugyanis a kdzigazgatds a kozosség, a tdrsadalom nevében és érdekében 1ép fel, gyakran ép-
pen az tigyféllel szemben. Ne feledkezziink meg azonban arrél sem, hogy a kézigazgatds tevékenységi teriiletének egy
misik jelentds szeletében is meghatdrozé a kozigazgatds, illetve a tdgabban értelmezett kdzszekror és az tigyfél kapcso-
lata. Ez az 4n. kozszolgaltatdsok biztositdsa, ezen beliil is kiilondsen az tn. humdn kozszolgdlratdsok. Ilyenek péld4ul
az okratds, az egészségligyi elldtds, illetve a szocidlis elldeds kiilonféle formdi. Ebben a helyzetben is megjelenik az
tigyfél, és ebben a helyzetben dltaliban meghatdrozé — bdr kordntsem kizdrélagos — szempont az tigyfél elégedettsége.

Az ugyfél” fogalmdt tehdt a KET-ben foglaltakndl szélesebben értelmezziik, mindenekel8tt azzal, hogy abba
belefoglaljuk a kozszolgdltatisok korét is. Igy tigyfél a hatésigi eljdrds alanya, de iigyfélként értelmezziik a koz-
szolgiltatdsok fogyasztéjdt is.

2. Lényeges-e, s ha igen mikor és miért az iigyfél elégedettsége?

Max Weber, a modern kozigazgatds-tudomdny egyik atyja, a kdzigazgatdst olyan szervezetként irja le, amely nagy-
jabdl megfelel a fentickben a hatdsdgi jogalkalmazdst hivatdsszertien végzd szervezetnek. Ebben a hivatalnokok ki-
zérblag a jogszabdlyok, illetve a vezet8k utasitdsai szerint jirnak el, egyéni érzelmeiket és értékrendjiiket félrecéve.
E nagyon kiszdmithato, gépszeri miikddésben az érintettek érzéseinek, igy elégedettségének sincs érdemi szerepe.

Ez nem azt jelenti, hogy a hivatal munkdjaval valé dllampolgéri elégedettség teljesen lényegtelen lenne. Am az nem
az tigyintézés ,Hivatal — Ugyfél” viszonydban bir jelentéséggel, hanem dttételesebben, az ,, Allampolgar — Allam —
Hivatal” viszonyrendszerben érvényesiilhet, ami a demokratikus politikai rendszerben valésulhat meg. Ennek sordn
az 4llampolgdrok megvalasztjik azokat a képvisel8ket, akik a kozigazgatdst ellendrzik, és végsd soron 8k hatdrozzdk
meg azt is, hogy a kozigazgatds csticsain (legyenek azok a miniszterek az dllamigazgatds, vagy valasztott funkciondri-
usok az dnkormdnyzatok élén), vezetik és kontrolldljék a kozigazgatds szerveit. Ilyen médon az egyes konkrét esetek-
ben a hivatallal szemben egyfajta aldrendelt szerepben 1év6 Ugyfél idérél-idére (mindenekeldtt a vilaszedsok sordn)
Allampolgérként hatalmi poziciéba keriil a kozigazgatassal és annal hivatalaival szemben.

Az tgyféli és dllampolgdri szerepek éles szétvalasztdsa hosszu ideig elfogadott volt a kozigazgatdsrdl vald gondol-
kodasban és a kozigazgatdsi gyakorlatban is. Az utébbi évtizedekben az ezzel szembeni legjelentésebb kihivést az Uj
Kézmenedzsment — avagy az angol eredetibd]l (New Public Management) képzett, és a magyarban is széles korben
alkalmazott bettiszéval az NPM — jelentette. Az NPM kritizdlta a kozigazgatds és a kdzszektor weberi-biirokratikus
miikddésmédjic és azzal szemben a piaci szférdt jeldlte meg idedlként. Azt hangsdlyozta, hogy a kézszektorban el-
kényelmesedéshez vezet elsésorban a verseny hidnya, a minden részletet mereven meghatdrozé jogszabdlyok pedig
rugalmatlan mikodésmédot hoznak létre. Osszességében ez a kozszekror nem hatékony, nem eredményes és nem ad
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vélasztdsi lehetéséget a kozszolgaltatdsok fogyasztbinak, vagyis ,alacsonyabb rend” a piaci szférdndl és annak valla-
lataindl. Ebbdl a diagnézisbdl kovetkezik az ajinlott megoldds.

a) Egyfeldl a privatizdcid, illetve a magdnvallalkozdsok bevondsa a kézfeladatok elldtdséba.
b) Misfeldl a piaci verseny szimuldldsa azokon a teriileteken, amelyeken az elébbire nincs lehet8ség.
¢) Végil a véllalati menedzsmenttechnikdk alkalmazdsa a kozszektor szervezeteiben is.

A vonalas infrastruktira, a postai szolgéltatdsok jelentds részét privatizaltdk. A legkiilonfélébb teriileteken, a legkii-
16nfélébb technikdkkal vonjik be a maginvillalkozdsokat a kézfeladatok elldtisiba. Igy példaként az onkormény-
zatok jelent8s része a szeméeszéllitdst kiszerz8dte, vagy a tdmegkozlekedésben is jelentds szerepet kapnak a villal-
kozésok, amiként az egészségligyben a maginkérhdzak, stb. Noha az utébbi években mind az elméletben, mind a
gyakorlatban visszaszorul az NPM megkozelités — a vildg egészében is, de kiilondsen erdteljesen Magyarorszdgon —,
annak hatdsa kéeségkiviil veliink él.

Kordbban pl. az egészségiigyi, oktatdsi rendszer korzeti alapon miikidott, mindenki a sajdt korzetében miikods el-
ldté intézményt vehette csak igénybe, fiiggetleniil annak szinvonaldrol. Igy a tanuldktsl és sziileiktél megtagadtdk a

vdlasztds lehetdségét, a gyermek nem jarhatott a neki megfelelébb (vagy annak tiind) iskoldba, mikozben az iskolik,
bdrmilyen rossz hiriick voltak is, barmilyen rosszul miikodrek is, fennmaradbariak és az dllam finanszirozta dker.

Ezt a rendszert vdltotta fel a fejkvdta alapii finanszirozds Magyarorszdgon. Ebben a rendszerben a sziilék szabadon
vdlaszthatnak az iskoldk koziil, az iskoldk pedig az oda jdré gyermekek szdma szerint kapjdk a finanszirozdst. Ez a
megoldds kedvezd a jol mitkodtetett, magas szinvonali elldtdst biztosit, illetve az ,digyfelek elégedettségér” kiviltd
intézményeknek, mikizben alkalmas lehet arra, hogy a gyengén reljesitd iskoldkat — kozponti és igy vitathatd in-
tézkedés nélkiil — kiszelektdlja.

Igaz ugyanakkor, hogy ennek a megolddsnak is lehetnek korldtai. Az iigyfelek nem minden esetben képesek redlisan
megitélni a szolgdltatds mindségét. (Az egészségiigyben pl. egydltaldn nem.) Az iskolik esetében a rendszer a szegre-
gdcidt erdsiti, kialakulnak pl. cigdny osztdlyok, ami a legtobb szakértd véleménye szerint nem jo. Az iskoldk a sziildk
igényeir kovetve gyakran olyan képzéseket kindlnak, amelyeker a didkok nem tudnak hasznositani, mikizben az

dllami orientdcid lehetdsége megsziinik, stb.

Azt a gondolatot tehdt, hogy az tigyfelek elégedettsége fontos, elsésorban az NPM hozta be a szakmai kéztudatba.
Ennél is jéval fontosabb, hogy elsésorban az NPM dolgozott ki olyan technikdkat, menedzsment megolddsokat,
érdekeltségi rendszereket, amelyek az tigyfél-elégedettség szempontjdt ténylegesen is érvényesiteni képesek a kozszol-
gélat gyakorlatdban is. (Az tigyfél-elégedettség fontossiga ugyanis rendszereken 4tivel§ médon jelen van pl. a magyar
kormdnyhatdrozatokban, anélkiil azonban, hogy annak kiilondsebb gyakorlati hatdsa lenne.)

Az NPM ugyanakkor zavart is keltett az tigyfelek elégedettségének tilhangsilyozdsdval és dltaldnos elvként vald
megjelenitésével. Mi azt valljuk, hogy

o az ligyfelek elégedettsége csak egy szempont a kozszektor szervezeteinek megitélésében, és
o akiilonféle teriileteken ennek fontossdga rendkiviil eltérd.

Mindenekel8tt — visszautalva az el6z8 pontban leirtakra is — azt hangstlyozzuk, hogy mikézben az tgyfelek elé-
gedettsége meghatdrozé szempont a kozszolgdltatdsok, s kiilondsen a humdn kozszolgaltatdsok teriiletén, addig a
hat6sdgi jogalkalmazis teriiletén ez a szempont vagy egyéltalin nem jdtszhat szerepet, vagy csak kiegészitd aspektust
jelenthet. Ezen a teriileten az tigyfelek elégedettsége olykor éppen a rossz munkavégzésre utalhat.

A szerzd jelen volt a Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyelete (PSZAF) dltal készitett és 2007-ben, az iin. CAF
értékelés keretében végzett iigyfél-elégedettség vizsgdlat eredményeinek bemutatdsakor. A PSZAF illetékesei biisz-
kén mutattik be, hogy iigyfeleik mennyire elégedettek tevékenységiikkel. Ezen nem is csoddlkozhatunk. A bankok,
amelyeknek a PSZAF feliigyeleti szerve volt, igazdn nem panaszkodhattak. Kétséges gyakorlatukat a szervezet soha
nem kifogdsolta (pl. hogy a vételi drfolyamon jegyzett kilcsont aztdn eladdsi drfolyamon kivetelik vissza), és szinte
egydltaldn nem birsdgolt. Hasonloképpen az olajszdkiték is elégedettek lehetnek a renddrség és dltaldban az igaz-
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sdgszolgdltards munkdjdval, hiszen soha senkit nem itéltek el ilyen biincselekményért. Mi, dllampolgdrok azonban
éppen ezért lebetiink elégedetlenck e szervek munkdjaval. Mdrpedig a hatdsdgi jogalkalmazd tevékenység sordn, bir
az egyes vigyféllel keriil kapcsolatba a hatdsdg, annak valdjdban a kizosség érdekét kell(ene) szolgidlnia.

Természetesen ezeken a teriileteken is lehet [épéseket tenni az iigyfél-elégedettség novelésére. gy példdul a virakozdsi
id6 csokkentése, a vdrdhelyiségek kényelmesebbé tétele (pl. székek kihelyezésével), megfeleld vérakozdsi rendszer
kialakitdsa sok esetben alkalmas lehet az elégedettség novelésére, vagy legaldbb az elégedetlenség csokkentésére. Ha-
sonléképpen, ha az tigyfelet el6re tdjékoztatjdk az tigyintézés menetérd], f8leg arrdl, hogy mire lesz szitksége az eljdrds
sordn (és nem hdromérds vdrakozds utdn deriil ki, hogy valamilyen irat nincs ndla), nagyban csokkentheti az elége-
detlenséget. Ezen a teriileten a magyar kozigazgatis jelentds eredményeket ért el az utébbi években, példdnak okdért
az okmdnyiroddk és a hozzdjuk kapcesol6dé tdjékoztatdsi rendszer kialakitdsdval.
Az ligyfél-elégedettség szempontja mégis a kozszolgdltatdsok terén jdtszik meghatdrozd szerepet.
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I1. Az uigyfélkapcsolat, mint kommunikdicids helyzet
3. Ugyfélkapcsolat - kommunikdcid.’

A kozszektor intézményei és a széles értelemben vett tigyfelek kozote a legkiilonfélébb helyzetekben képzédik | kap-
csolat”. Ezeket a kovetkezd pontban kiséreljiikk meg rendszerezni. Itt a kiilonféle kapcsolatok kozos elemét hangsi-
lyozzuk. Nevezetesen azt, hogy minden esetben egy tin. kommunikdciés helyzetr8l van sz6. Az informdciéelmélet
felfogdsa szerint a kommunikdcié két vagy tobb fél kozotti olyan kapcsolat, amelyben — dltaldban kélcsonos
— informdcié-dtadds zajlik.

A kommunikdcié mint informdcié-tovabbitds in. Shannon — Weaver modelljét a kévetkezd dbra mutatja be.

Zaj Zaj Zajzaj Zaj zaj

=N

o X

Uzenet v

(@)

Csatorna

Kodolas Dekodolas

A modell szerint az ,,ad6” egy lizenetet kivdn tovdbbitani a vevének. Mivel a gondolatdtvitel lehetdsége nem adott,
az tizenetet meg kell formdzni, kédolni kell, majd az adott kommunikacids csatorndn elkiildeni a vevének. Vevd az
tizenetet dekédolja. Ez a modell 4ll a jelenlegi szitudcidra is. A tananyag szerzdje az dtadni kivant ismereteket szoveggé
formalja, dbrdkkal probdlja érthet8bbé tenni, és azt reméli, hogy az olvasé (On) megérti (megfeleléen dekddolja) az
tizenetét. Ugyanez toreénik, amikor példdul az tigyintéz8 probdl valamit elmagyardzni az tigyfélnek, vagy amikor a
kormdny honlapja megadja, hogy milyen médon lehet lecserélni a lejérd személyi igazolvényt.

Néhany tandcs mér ebbél az elvi modellbdl is megformalhatd. Gyakori hiba, hogy a koz16 fél tgy kédolja tizene-
tét, hogy azt a ,,vevd” nem tudja dekédolni. Nyilvinvaléan ez torténik, ha az tigyintézd szakkifejezésekkel zsafolja tele

1 A kommunikdci6 kérdését az itt bemutatottndl részletesebben, mélyebben és mds megkozelitésmédokat is felvillantva tobb mds
kozigazgatdsi tananyag is tdrgyalja. Ilyen pl. a szervezeti kommunikdcié és — sajdtos aspektusbdl — az interkulcurdlis kommuni-
kéci6 tananyaga.
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mondanivaléjdt J6zsi bacsinak, avagy ha egy honlap a jogszabdly felépitését koveti ahelyett, hogymondjuk az tigyfelek
tipikus kérdéseibdl indulna ki. A csatorna szerepe is lényeges. Az elektronikus média pl. nagyon sok embert elér, de
csak rendkiviil egyszer(i tizenetek dtvitelére alkalmas. Alkalmas lehet példdul arra, hogy felhivja a figyelmet valamire
(beaddsi hatdrid8 kozeleg), de nem alkalmas bonyolult 8sszefiiggések dtaddsdra (mit kell a beadds sordn figyelembe
venni, mit kell mellékelni, stb.).

Mivel a kommunikdci6 az igazgatdsi tevékenységnek (is) alfdja és dmegdja, jol mikodd kozigazgatdsi rendszerek
jelentds forrdsokat forditanak az dllami alkalmazottak, kdztiik a kdz- és kormdnytiszevisel8k, renddrok, stb. készsége-
inek javitdsdra ezen a téren. Ugyanezt teszik egyébként pl. a bankok is tigyintéz8ik esetében. Ezeket a készségeket iga-
zén csak kiilonféle tréningek keretében lehet elsajdtitani. Néhdny egyszerii szempont azonban ezen az elvont szinten
is megfogalmazhatd, elsésorban a személyes kommunikdcié kutatdsi eredményeire alapozva. Az aldbbiakban ezeket
tekingjiik 4t, az egyszer(ibbtdl a bonyolultabb dsszefiiggések felé haladva, elsésorban a kézigazgatds és az tigyintézd
oldaldrél tekintve az egyes kommunikdcids hibalehetdségekre és azok kikiiszobolésének mddjaira.

4. Gyakori kommunikdciés hibdk és kijavitdsuk lehetisége

A leggyakoribb kommunikiciés hiba, hogy nem vessziik figyelembe a ,,vev8”, vagyis az tigyfél sajdcsdgait. Példdul
nem szdmolunk a koncentrédléképesség korldtaival. A hosszd magyardzatot a legtobben mdr nem tudjdk kovetni.
A leggyakoribb egyszer(i hiba mégis az, hogy nem szdmolunk az tigyfél sajdtsdgaival.

a) Félreértések

A legtobben azt feltételezziik, hogy az iigyfél is olyan mint ,mi”. Azt és Ggy érti meg, ahogyan azt mi (és mondjuk
a mi kollégdink) értenénk. Val6jéban azonban az tigyfelek a legritkdbban értik ugyanazt, ugyantgy. Littuk, hogy
az tizenetet dekddoljék. Gyakran hidnyoznak az ismeretek a megfeleld dekédoldshoz. fgy olyan szavakat, esetleg
roviditéseket haszndlunk, amelyekrdl nem is feltételezziik, hogy azok az tigyfelek szdmdra nem ismertek, hiszen mi
évtizedek 6ta haszniljuk azokat, munkatdrsaink is jol ismerik, stb., valdjaban azonban a kiviildllék szdmdra ismeret-
lenek. Gondoljunk bele példdnak okdért olyan kifejezések tartalmédba, mint a hatdskor és illetékesség. Mindazoknak,
akik nem tanultak kozigazgatdsi eljdrdsjogot, a szavak esetleg ismerdsek lehetnek, de tényleges, szakmai tartalmuk a
legritkdbb esetben ismert.

J6 esetben az tigyfél visszakérdez, ha nem ért valamit. A legtobb esetben azonban ez nem torténik meg. Gyakran
az tigyfél nem akar, nem mer visszakérdezni. Ennek szdmos oka lehet:

* Az emberek jelentds része a kérdezést olyannak értékeli, és gy éli meg, mint amivel eldrulja jérat-
lansdgat, hozzd nem éreésée, végsd soron ,butasdgdt”. (Kiilondsen igy van ez, ha azt érzi az tigyintézd
stilusdbdl, hogy most trividlis dolgokat mond, amit ,minden épesz(i ember megért”.) Ezt az emberek
nagy része nem villalja fel, és ,intelligensen bélogat”, mikézben mér régen elvesztette a fonalat.

* Az tgyintézési helyzet, maga a hivatali kornyezet a legtobb ember szdmdra idegen, 6nmagdban — a
maga szokatlansdgdval, ismeretlenségével is — félelmet keltd. Egy ilyen helyzetben sokan igyekeznek
»meghtzni” magukat, mdrpedig a kérdezés okoskoddsként, kozbekotyogdsként is értelmezhetd az tigy-
&l szdmdra (amit az tigyintéz8 nem megfeleld reakcidja tovabb erdsithet).

* Az lgyintézési helyzet a legtobb esetben, még a kozszolgaltatdsok esetében is ténylegesen egyfajta hatal-
mi helyzet (az iigyféllel szemben eljdrnak, kérelmét elbirdljk, stb.), és az tigyfelek ezt nagyon gyakran
igy élik meg. A vildgnak ezen a részén pedig sok emberbe, kiilonésen az iddsekbe beivédott reflex, hogy
a ,hatalommal nem célszer(i ujjat hizni”. Mdrpedig a visszakérdezés igy ,okoskoddsként”, ,szivésko-
ddsként” értelmezhetd. Sok tigyfél ezért nem mer kérdezni.

e Nagyon gyakran az iigyfél maga sem veszi észre, hogy nem ért valamit. Ugy érzi, megértette, amit mondrak
neki.? A pszicholdgia dltaldnos megfigyelése szerint ezekben a helyzetekben a kommunikdci6 sordn nagyon
gyakori két hiba mertiil fel a vevé oldaldn.’ Egyfeldl a kapott informécidkat meglévé tuddsunkon sziirjitk
4t, ami meghatdrozza az értelmezés médjdt, és nagyon gyakran vezet félreértéshez, félreértelmezéshez.

2 Az el6bbi példdndl maradva: a ,nekiink ebben nincs hatdskériink” és az ,.ebben nem mi vagyunk illetékesek” mondatokat az
tigyfelek kilenctizede biztosan azonos tartalomként értelmezi, pedig eltérd cselekvést indukdlndnak.
3 Hiba abban az értelemben, hogy a vev8 nem azt az lizenetet dekédolja, amit az adé kiildeni kivant.




I1. Az iigyfélkapcsolat, mint kommunikdciés helyzet

A misik dltaldnos jelenség, hogy a bizonytalansdgokat hajlamosak vagyunk kipétolni. Ilyenkor tudattalanul

pillanatok alatt értelmezziik a bizonytalan iizenetet: ,nyilvan azt akarja mondani...”, , biztosan gy értette,

hogy...”; 4m ez révidesen eltlinik, és az tigyfél egyértelmiien tgy emlékszik, hogy ,azt mondta nekem?...”.
gy gy gy gy

b) Hatalmi helyzet

A hatalmi helyzet nem csak a visszakérdezést gdtolja. Az a tény, hogy az ligyfél a kozigazgatdssal taldlkozva gyakran
aldrendelt pozicidba keriil és/vagy helyzetét ilyenként érzékeli, tovébbi kévetkezményekkel is jarhat, amivel szdmolni
kell.

Az Un. kritikai elmélet képviseldi mindenckeléee arra hivijdk fel a figyelmet, hogy a hatalmi helyzet elke-
ritlhetetleniil befolydsolja a kommunikdciét. Mdsként, direktebb mddon fogalmazva, ez a helyzet nagymér-
tékben noveli annak valdszintségét, hogy a felek a kommunikdciét tudatosan sajdt hatalmuk érvényesitése
érdekében, a mésik aldvetett helyzetének fenntartdsira haszndljdk, az informdcids csatorna vezérlésével, az infor-
micidk elhallgatdsdval, szelektiv tdjékoztatdssal, esetleg informdcidk eltorzitdsdval, a mdsik fél manipuldldsd-
val. Ez egy dltaldnos jelenség, amely minden teriileten megjelenik, ahol aszimmetrikus hatalmi viszony 4ll fenn
— a szild-gyermek, a tandr-didk, a fénok-beosztott stb., és természetesen az ligyintéz8-tigyfél viszonyban is.

Magyarorszdgon és a régié szimos mds, hasonlé multd orszdgiban azonban az dllammal szembeni bizalmatlansdg,
az ,dllam nem a miénk, elleniink van, olyan brutdlis hatalom, amelyet tdl kell élni, ki kell cselezni” meglehetdsen
dltaldnos mentalitds. Ugy tiinik, hogy ebben a régiéban az dllamnak hazudni inkébb erény, mint szégyen. Bz a kérdés
azonban a maga dltaldnossigdban tdlmutat az tigyfélkapcsolatok problémdjdn, ezért erre itt csak utalunk, de a meg-
oldds médozataiba nem megyiink bele. Az tigyfélkapcsolatok vonatkozdsiban, egyes esetekben, ezt a veszélyt csok-
kenteni lehet, vagy akdr ki is lehet kiiszobolni akkor, ha a kozigazgatds, illetve annak képvisel8je bizalmi légkdrt képes
teremteni, azt tudja meggy6z8en sugdrozni, hogy a kdzigazgatds ,fair”, transzparens médon jér el az tigyfelekkel, és
ugyanezt a tisztességes hozzdalldst vérja el az tigyféltdl is. Ha azonban ezt nem tapasztalja, akkor hatdrozottan fellép
példdul a hamisan tantskoddkkal, a kézigazgatdst nyilvdnvaléan megtéveszteni kivindkkal szemben.

A szakirodalom arra is felhivja a figyelmet, hogy a hatalmi helyzet az aldrendeltség, kiszolgdltatottsdg érzését
vélthaga ki az tigyfélbdl, ami eleve ellenérzést, majd elégedetlenséget sziil a kozigazgatdsi szervvel és az azt képviseld
tigyintéz8kkel szemben.

Amerikai kutaték mdr a harmincas években felfigyeltek arra, hogy a munkanélkiilicket segitd hivatal munkdjdr meny-
nyire negativan értékelik az iigyfelek; arrogins, lenézé magatartdssal vadoltik az iigyintézdket. A kutaték megfigyelé-
sei azonban nem ezt mutattik. Az iigyintézék mindenkivel egyformdn, korrekt médon bintak, elfogulatlanul alkal-
maztik ajogszabdlyokat, sth. Am ez a személytelen magatartis snmagiban banté volt azok szdmdra, akik megértést,
empdtidt, néhdny kedves, biztatd szot vdrtak volna. Ezt még silyosbirotta, hogy az vigyfeleknek, akik elvesztették mun-
kdjukat, nem tudtdk a csalddjukat eltartani, nagyon siilyos inértékelési zavarai voltak (,nem kellek sehovd, nem érek
semmit”, egy olyan tdrsadalomban, amelyben a munka, ateljesitmény és a jovedelem meghatdrozs értékmérdk). Eztve-
titették ki aztdn az igyintézdkre, igy lett asemleges magatartdsbél az igyfelek szemében elutasitd, sét ellenséges attitiid.®

Ezt a gyakran eleve ellenséges (a félelembd] fakaddan nem ritkdn agressziv) magatartdst is kezelnie kell, kellene az
ligyintéz8nek, aminek a képessége egyesck szdmdra eleve adott (ilyen a természetiik), médsok viszont kommunikacids
tréninggel sajatithatjdk el. Néhdny egyszer(i javaslat azonban itt is megfogalmazhatd:

4 Ezt viszont az adé éli meg gyakran Ggy, hogy a masik szemérmetlentil hazudik.

5 Hogy egy kozeli példat hozzak, a kéztisztvisel6k teljesitményériékelésével foglalkozé szakirodalom pl. élesen elkiildniti a kifeje-
zetten csak kommunikativ célokat szolgdl teljesitményértékelést és azt, amelyhez jutalmazds-szankciondlds kapcsolédik. Elsbbi
— pl. Németorszdgban alkalmazott — médszer célja, hogy a vezetd és a beosztott kozdtt egy rendszeres megbeszélés lehetéségét
teremtse meg. Ebben a vezetd elmondja, hogyan ldtja beosztottja teljesitményét, miben, hogyan lehetne javitani azon. A be-
osztott egyfelél reagilhat erre, masfelé] pedig jelezheti azokat az akaddlyokat (pl. egy sziikséges szoftver hidnya, tdlterheltség),
amelyek akaddlyozzak a jobb munkavégzésben. Ha a teljesitményéreékeléshez egzisztencidlis kovetkezmények kapcesolédnak
(illeemény-eltérités, esetleges elbocsdtds lehetdsége), akkor ez a kommunikdcié egyszertien nem lehet észinte — mondja a szak-
irodalom.

6 A pszicholégidban ezt nevezik projekedldsnak, ami meglehetésen gyakori az emberi viselkedésben. Gyakran sajdt félelmeinket,
szorongdsainkat vetitjiik bele a mésik viselkedésébe. ,Biztos azért nem kdszont vissza, mert...” pedig a mdsik esetleg egyszertien
csak elbambult.




Ugyfélkapcsolatok és iigyfél-elégedettség a kézszektorban

Keriiljiik azokat a jelzéseket, amelyek a hatalmi poziciéra utalnak. Ezeket a legtobb esetben mi észre
sem vessziik, emiatt csak meglehetds tudatossdggal kontrolldlhatok.

Igy pl. ha az digyfélnek az iigyintézd asztala elétt dllva kell virakoznia, kérdésekre felelnie, stb. egyértelmiien
a hatalmi pozicior erdsiti. Ezt oldja, ha az iigyfelet leiiltetjiik. Maga az irdasztal is ezt hatalmi helyzeter
sugallja (minél nagyobb, anndl inkibb). Ha tehetjiik, iiljiink le egy kizis asztalhoz az digyféllel. A kommu-
nikdcid tartalma és stilusa is a hatalmi jelleger erdsitheti. Ennck tigyintézdként gyakran nem vagyunk tuda-
tdban és féleg azzal szamolunk nehezen, hogy az iigyfél eleve szorongva lép abba a helyiségbe és helyzetbe,
ami szdmunkra természetes, megszokott munkahelyiink. .

Téjékoztassuk az tigyfelet szdmdra érthetd médon a tovabbi tigyintézés lefolydsdrdl, annak tartalmdrél
lehet8leg gy, hogy abban vildgos legyen az is, mi miért wreénik. Ez dlealdban is elényds’, de ezzel
egyiitt olyan lizenete is van, hogy az tigyfélnek nem azért kell ezt vagy azt tennie, mert én, mint tigy-
intéz8, vagy mi, mint kozigazgatdsi szerv ezt ,parancsoljuk”, hanem azért, mert ez igy logikus, és j6
mindenkinek.

¢) Néhdny dltaldnos kommunikdcios tandcs

Ha valaki a kommunikdaciéval foglalkozé irodalmat olvassa, megdébben, esetleg meg is retten attél, hogy milyen
konnyen félrecstszhat, vezethet félreériésekhez, akdr kifejezetten ellenségességhez is a kommunikdcid. Nincs szinte

semmi, amit ne érthetnének félre, és ez nagyon gyakran be is kdvetkezik. A kommunikdcid elkeriilhetetlen, a taldn

legelemibb emberi tevékenység, ugyanakkor nagyon is ,veszélyes tizem”. Ennek fényében taldn meglepd, minden-

képpen paradoxon, hogy a kommunikdciés hibdk kikiiszobolésének, de legalabb csokkentésének legjobb médja a

még tobb kommunikdcié. Mit jelent ez a gyakorlatban?
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Olykor célszeri ugyanazt az tizenetet tobbféleképpen, eltérd szovegezéssel, sz6haszndlattal elismételni.
(PL igy: ,,Ugy értem...”; ,,Ezzel azt akarom mondani...”)

Célszert figyelni az tigyfél in. non-verbdlis reakcidit. Mit 4rul el a tekintete, testtartdsa: bizonytalan-
sdgot, esetleg értetlenséget, avagy szérakozottsigot, oda nem figyelést, esetleg hamis, tettetett (megala-
pozatlan) magabiztossigot. Ezekre a jelekre aztdn reagilni lehet megfelel§ formaban.

A kommunikdcié fontos eleme az an. ,visszacsatolds”. Ennek legegyszer(ibb médja a visszakérdezés.
PL ,Tudom, hogy ez igy elmondva meglehetdsen bonyolult. Erthetd volt az On szdmdra?” A legtobb
esetben azonban ez sem elég. Ne felejsiik el, azok a ényezék, amelyek az tigyfél esetében a kérdezést
géroledk, it is megakaddlyozhatjdk, hogy bevallja: nem értect meg valamit. Tovdbbi, tapintatosan meg-
fogalmazott kérdésekkel tesztelhetjiik, hogy az tigyfél valdban jol megértette-e tizenetiinket (pl. hogy
mit kell tennie, mit kell becsatolnia). PL.: , Tudja mdr, hogy fogja beszerezni a (hidnypétldshoz) még
sziikséges, beadandé iratokat? Eléreldthatélag mikorra tudja ezt megtenni?”

Gyakori a mindennapi kommunikdciéban is, de kiilondsen a panaszos, ingeriilt tigyfél esetében,
hogy — az tigyintéz8 szempontjabdl nézve jorészt igaztalanul — agressziv, tdimadé hangnem, egyébként
érthetd médon, frusztrdlja az tgyintézdt, aki ezért hasonléan tdmadé hangnemben reagdl, amibél a
konfliktus eszkaldléddsa kovetkezik. Ezzel szemben vannak olyan technikdk, amelyekkel az tigyintéz
kezelni tudja az tigyfél diihét, és fokozatosan csillapitani azt, amivel aztin megteremtheti az értelmes,
a problémadra koncentrdlé kommunikdcié lehetdségét®.

Altaldnos érvényli, az ligyintézési helyzetben kiilsndsen fontos tandcs, hogy mindig valasszuk szét az
ligyet, a problémdt a személytdl. (Gyakran ennek hidnya 4ll az tigyfélkapcsolatok — fent bemutatott
— elmérgesedése mogott is.) Ne a személyt, hanem a problémdt ,kezeljiik” A fenti esetben tehdt ne
az ugyfelet ,tegyiik a helyére” (pl. durvdn rendreutasitva, esetleg személyében is megsértve), hanem
koncentréljunk a problémdra, és arra, hogy — esetleg kozds eréfeszitéssel — hogyan tudjuk azt megolda-

7 A tdjékoztatds a magyar kozigazgatdsi eljdrdsnak is alapelve és dltaldnos alapelv is, amely a vonatkozé Uniés ajdnldsokban is
megjelenik.
8 Magdnszervezetek, pl. bankok, kifejezetten oktatjak ezt a fajta magatartdst tigyintéz8iknek, amint ezt olykor tapasztalhatjuk is.




III. Az tigyfélkapcsolati helyzetek csoportositésa

ni. Az egyik leggyakoribb hiba, hogy a kommunikiciéban megjelend probléma a kommunikélé felek
kozotti konflikeussd alakul, ami aztdn szinte kezelhetetlen, mert példdul mdr rég nem azon folyik a vita,
hogy pontosan mibél ered a probléma, annak milyen kivetkezményei vannak, és hogyan lehetne azt
megoldani, hanem azon, hogy , ki is itt ketténk koziil az ostoba?”.

e A leglényegesebb tandcs azonban arra utal, hogy a kommunikdcié kétirdnyt érintkezés. Gyakran el-
viekben is elfeledkeziink arrél, hogy ennek része nemesak a kozlés (adéként), hanem a befogadds is
(vev8ként). A legtobbiinkben dltaldban is erds a hajlam, hogy a magunk mondandéjt tartsuk fontos-
nak; szeretiink beszélni, de 4ltaldban nem szeretjitk a mdsok — gyakran ostoba, vagy annak tartott —
szovegelését” hallgatni. Nem ritka, hogy amig a mésik beszél, mi arra gondolunk, hogy mit mondunk,
reagdlunk, és ekézben mdr régen nem is halljuk a mdsikat, csak azt vdrjuk, hogy ,hagyja mdr abba,
hogy végre mi is sz6hoz juthassunk”. Ezt az 4ltaldnos attit@idot az tigyintézési helyzet még fel is erdsiti.
Eleve mi vagyunk hatalmi pozicidban, dltaldban a kozigazgatds az aktiv fél; és f6leg: mi rendelkeziink
az Ugyintézéshez szitkséges tuddssal, amit az tigyfélnek be kell fogadnia. A kommunikdcids tréningek
meghatdrozd eleme ugyanakkor (nem véletlenill) az aktiv, értd figyelem és meghallgatds (listening)
képességének fejlesztése. Sokan mdr néhdny egyszer(i gyakorlat utdn dobbenten tapasztaljak, amirdl
azt hiteék, hogy teljesen természetes és 8k kitlinden csindljak, mennyi tudatos odafigyelést, erdfeszitést
igényel, hogy olyan képességrdl van szd, amelyet fejleszteni lehet és legtobbiink esetében kell is.

E részt lezdrva jelezziik, hogy a kozigazgatdsi tovdbbképzési tananyagok kozotr az érdekléddk taldlhatnak olyat is,
amely teljes egészében a kommunikdcié kérdésével foglalkozik, amibél a témdban mélyebb ismeret is szerezhetd. Azt
is hangstlyozzuk azonban, hogy a legtébb kommunikdciés készség elsésorban gyakorlat-orientalt, interaktiv trénin-
gek segitségével fejleszthetd.
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II1. Az ugyfélkapcsolati helyzetek csoportositisa

Kézigazgatds és ligyfél szimos médon keriilhet kapcsolatba. Ezeket a helyzeteket csoportositjuk az aldbbiakban és
utalunk ezek legfontosabb jellemzdire is.

5. A csoportositds lebetséges irdnyai
a) Kezdeményezé szerint

Mint arra a kdzigazgatdsi eljdrdssal kapcsolatos tanulmdnyainkbdl emlékezhetiink, az eljdrds indulhat kérelemre,
vagyis az ligyfél kezdeményezésére, vagy hivatalbdl. Megjegyezziik, hogy ez a felosztds nem csak a hatésdgi teriileten,
hanem a kdzszolgdltatdsok esetében is gyakorta el8fordul (pl. az tigyfél dijfizetési haladékot kér, vagy valamilyen
kérelemmel fordul az iskoldhoz, ahol a gyermeke tanul, avagy az iskola jelez valamilyen problémdt a sziild felé).
Nyilvdnvaléan mindez kihat az tigyintézés és igy az tigyfélkapcsolat dinamikdjdra is. Ez jérészt abbdl fakad, hogy a
kezdeményez§ fél ,akar valamit” a mésiktdl, ami azonban a kézigazgatds-tigyfél kapcsolat sajdtos, egyenldtlen pozi-
ciéjdban nyer értelmezést. Ez jél érzékelhetd abbdl is, hogy az tigyfél kérelmérsl beszéliink, mig a hatésdg hivatalbél
eljar. Az tigyfél az els6 esetben a kérelmezd helyzetében, mig a mdsodik esetben is kedvezdtlen helyzetben van, hiszen
eljdrds indul vele szemben.

Mindenesetre az igy meginduldsa maga is kihat az tigyfélkapcsolatok jellegére. Akivel szemben eljarnak (pl. az
ad6hatésdg), az dltaldban nem oriil ennek, akdrcsak az, akinek a kérelmét elutasitjak. Erre kordbban mdr utaltunk.

b) Kommunikdcios csatorndk szerint

E tekintetben szintén kiindulhatunk a kézigazgatdsi eljardssal kapcsolatos tanulmdnyainkbdl. Ite lényegében a kom-
munikdci6 két, illetve hdrom médjérdl esett sz6. Ugyanez 4l a kozszolgaltatdsokra is.

A szébeli kommunikdcié meglehetdsen gyakori. Ilyen példdul az tigyfél, a tant meghallgatdsa, sét az iigyfél széban
is eléterjesztheti kérelmét. Megtanultuk azt is, hogy a modern kézigazgatds logikdjabél kovetkezden ezeket a szébeli
cselekményeket is célszer(i hivatalos, irdsos formdban rogziteni, aminek elsédleges formdja a jegyzékonyv vagy fel-
jegyzés. Kommunikdcids szempontbdl az érdemel kiemelést, hogy elsdsorban szdbeli, dltaldban személyes taldlkozdst
feltételezd kommunikdcid esetében van lehetdség a legtobb tn. non-verbdlis kommunikdcids elem értelmezésére.
Ezek olyan elemek, amelyek informdaciét hordoznak, de magukbdl a szavakbél ez nem feltédeniil érzékelhetd. Gon-
doljunk bele, hdnyféle jelentése lehet, pusztdn hanglejtés szerint annak a szénak, hogy ,0kos”. Jelentheti, hogy az
illetd ,,0kos”, hogy ,rafindlt, ravasz”, esetleg sunyi, mdsokat dtverd médon ilyen, és jelentheti azt is, hogy ,ostoba”.
Kozismert a mimikabdl kiolvashaté szdmos jelentés: érdeklédés vagy unalom, csoddlkozds vagy annak jelzése, hogy ez
teljesen vildgos, stb. A testtartds is szdmos tizenetet hordozhat. Ezek a kifejezésmédok rdaddsul legtobbiink esetében
bsztondsek, nagyon nehéz azokat tudatosan irdnyitani. Eppen azért dltaliban 8szintébbek is, mint a verbalis, nyelvi
(szavakban megfogalmazédé) kommunikicié. Gyakran ez a kétféle kommunikécié ellentmonddsba keriil. Uzene-
tértéke van, amikor az tigyfél azt mondja: ,igen, ércem”, 4m egész lénye azt sugdrozza, hogy bizonytalan, dssze van
zavarodva. A j6 tigyintéz§ ilyenkor inkdbb Gjbol nekifut a magyardzatnak — persze mds médon, illetve megprébélja
megtudni, mi okozza a megértési nehézséget.

A verbdlis kommunikdacié korébe tartozik, 4m korldtozottabb kommunikdcids csatorna a telefonon kereszeiil t6r-
ténd kommunikdcid; amelybe szintén belejdtszik a nem verbdlis, vokdlis csatorna: a dallam, hangfekvés, hanghordo-
zds, artikuldcié stb.

Az tigyintézés legtipikusabb mddja, legaldbbis, ami a hivatalos tigyintézést illeti, mégis az {rdsos forma. Tipikusan
ilyen médon indul az eljdrds, az tigyek jelentds részében pedig az ligyintézé nem is taldlkozik az tigyféllel, hiszen a
doéntés a meglévd iratok alapjdn is meghozhaté. Ez a kommunikaciés helyzet jéval konnyebben kezelhetd az alap-
vetden jogalkalmazé tevékenységre kiképzett tigyintézék tobbsége szdmdra. Ugyanakkor ez az a helyzet, amelyben
meglehetésen kevés lehetdség kindlkozik az tigyfél-elégedettség javitdsira. Mindamellett olyan tényez8k, mint a meg-
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feleld ,hangnem”, a sziikséges tdjékoztatds érthetd mdédon toreénd megaddsa, és persze az ligyintézés gyorsasiga itt is
meghatdrozé szereppel bir.

A kommunikdcié harmadik nagy teriilete az Un. e-kozigazgatds korébe tartozik. Ez lehet egyirdnyu (kezdve az
tgyfeleknek honlapon t6rténé tdjékoztatdsdtdl), és tobbirdnyt. Egyes, bdr egyelére még sziik igazgatdsi teriileteken a
teljes tigyfélkapesolat dltaldnos és kotelezd jelleggel ilyen mddon zajlik. Ilyen példdul a vallalkozdsok adSiigyintézése.
A legtobb teriileten azonban ennek gétat szab, hogy nem minden potencidlis tigyfél tudja a sziikséges szdmitdstech-
nikai appardtust haszndlni, illetve nincs ahhoz hozzéférése. A témdt az alap-, és szakvizsga tananyag is érintette, és a
tovabbképzési tananyagok kozott is taldlunk olyat, amely azzal részletesen foglalkozik, ezére a kérdés tovabbi elemzé-
sébe itt nem megyiink bele.

¢) Egyéb csoportositdsi lehetdségek

Természetesen az ligyfélkapcsolatok még szimos egyéb médon is csoportosithatéak. Igy értelemszertien az iigyfelek
tipusai szerint lehetnek természetes és jogi személyek. Nyilvanvald, hogy a kapcsolattartds médjét ez is jelent8sen
meghatdrozza. A jogi személyek tobbsége esetében dltaldban nagyobb hozzdértést varhatunk. Legaldbbis a nagyobb
szervezetek képviseldi dltaldban értik a kozigazgatdsi tigyintézés menetét, gyakran a konkrée tigyintézési folyamatot is
jol ismerik, és a legtobb esetben azok a pszichés nehézségek (szorongis stb.) sem jelentkeznek, amelyek megnehezit-
hetik az tigyfélkapcsolatok alakitdsdt.

A misik oldalon a kozigazgatdsi szervek szerint is csoportosithatunk. Tehetjiik ezt szintek (telepiilés, jardsi, me-
gyei, kozponti), igazgatdsi teriilet (dllamigazgatdsi, dnkormdnyzati), illetve szervtipusok szerint. It killondsen az a
kérdés, hogy milyen szerepet jitszik a szervezet életében az tigyfelek kezelése, az tigyfélfogadds, tigyfélkapcsolatok.
Egyes szervek elsédleges feladata az tigyfelek fogaddsa. Ilyenek voltak az okmdnyiroddk, most a kormanyablakok.
Mis szervezetek esetében is meghatdrozé az tigyfelek jelenléte, a veliik valé kommunikdcié. Ilyenek példdul a polgér-
mesteri hivatalok. E szerveked! dlealdban ,,profibb” tigyfélkezelést varunk, mint azokedl, amelyek tevékenységének ez
csak kisebb részét teszi ki.

Az 6nkormdnyzati igazgatds esetében sajdtos az a helyzet, hogy az az tigyfél, aki megjelenik a polgdrmesteri hiva-
talban, kés8bb esetleg az dnkormdnyzat osszetételérdl dont. Ez egy ,iigyfélbardtabb” hivatali miikodés irdnydba hat.
Ennek el6ny6s oldaldt mutatja, hogy az emberek dltaliban elégedettebbek az 6nkormdnyzat, mint a kdzponti koz-
igazgatds munkdjéval, s minél kisebb az dnkormdnyzat, anndl inkdbb igy van ez. Ugyanakkor szdmos jel utal arra is,
hogy az ,ligyfelek igényeire val6 érzékenység” a hatdsdgi munkdr veszélyezteti, amennyiben példdul nem birsigolnak
amikor kellene, stb.

Utalhatunk a kézigazgatdsi dgazatok (egészségiigy, épitésiigy, kozlekedésiigy stb.) felosztds lehet8ségére is. Ez szin-
tén jelentds mértékben kihat az tigyfélkapcsolatokra is. Mindenekeldtt azzal, hogy egyes teriileteken a szolgéltatd,
mig mésokon a hatésagi jelleg domindl. Tgy példéul az adéigazgatds egyértelmiien hatésagi jellegii, mig a szocilis
igazgatds elsésorban szolgiltaté tipusd. Ezen feliil az tigyfelek jellege is nagyon eltérd lehet. Szocidlis teriileten alap-
vetSen maginszemélyekkel, mig példdul az energiaiigyek teriiletén szinte kizdrélag nagy, professziondlis jogi szemé-
lyekkel taldlkozunk, az épitési igazgatdsban mindkét tigyfélcsoport megjelenik.
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IV. Ugyfél-elégedettség

Az tigyfélkapcsolatok javitdsiban a kommunikdcié elmélete és prakeikus technikdinak ismeretei 6ridsi segitséget
nytjthatnak, amiként azt a fentiekben, legaldbb vazlatszertien igyekeztiink dttekinteni.

Nem sziikséges magyardzni, hogy az tigyfél-elégedettséggel, annak mibenlétével, valamint mérésének és javitdsinak
lehet8ségével foglalkozd szakirodalom az igazdn adekvdrt ezen a teriileten. Szerencsére errdl tobb helyrél tdjékozddha-
tunk, ezért e ponton csak a leglényegesebb dsszefiiggésekre utalunk, és az olvasét olyan, magyar nyelven hozzéférhetd
tovdbbi munkdkhoz irdnyitjuk, amelyekbdl részletes ismereteket kaphat, kiilonésen az tigyfél-elégedettség mérésérél.

Az alébbiakban elébb az tigyfél-elégedettség definici6jdt keressiik, majd arra kisérliink meg rovid vélaszt adni,
hogy milyen tényez8k hatdrozzak meg az tigyfelek elégedettségét, illetve milyen dsszeftiggés van az tigyintézés jellem-
281 és az ligyfél elégedettsége kozote.

6. Az iigyfél-elégedettség definicidja nyomdban

Elsé pillantdsra az tigyfél elégedettsége egyéreelmii dolognak tlinik és taldn nincs is mds teend8nk, ha ezt meg akarjuk
ismerni, mint megkérdezni, hogy , Elégedett-e Ona szolgaltatdssal/az igyintézéssel/az tigyfélszolgdlati iroda munkd-
javal?”. De mégis, mi az az elégedettség? Ha elégedett voltam a vacsordval az azt jelenti-¢, hogy az étel ,,rendben volt”,
vagy azt, hogy kiilonleges kulindris élvezetben volt részem? Hasonléképpen, az ,elégedett” tigyfél az iigyintézést vajon
elfogadhaténak, megfelelének tartotta vagy kiemelked8en jénak? Mindez kordntsem egyértelmd. Amiként az sem
egyértelm, hogy pontosan mivel is volt elégedett, vagy elégedetlen az tigyfél? Az tigyintézés gyorsasdgdval, a kapott
informdcidk hasznossdgdval, érthetéségével, vagy az ligyintéz6 magatartdsival? Esetleg az egyikkel elégedetlen volt, a
misikkal elégedett, a harmadik pedig esetleg fel sem tlint neki?

Az aldbbiakban iigyfél-elégedettségen azt értjiik, hogy az iigyfél, szubjektiv érzete szerint, egy képzeletbeli
nagyon elégedetlentdl nagyon elégedettig terjedd, tin. folytonos skdldn hol hatdrozza meg elégedettségi szint-
jét, elsGsorban az iigyintézés egészével, esetlegesen annak egyes aspektusaival kapcsolatban.

Folytonos skaldn azt értjiik, hogy az tigyfél ezen bdrhol elhelyezheti magat. Ezt tigy képzeljiik el, mint egy szakaszt,
amelyen barmely ,éreéket felvehet” az tigyfél elégedettsége.

X Ugyfél Y Ugyfél
elégedettsége elégedettsége

Nagyon elégedetlen Nagyon elégedett

\‘ /

7. Ugyfél-elégedettség és az iigyintézés minésége

Az tgyfél-elégedettség vizsgdlatdnak alapkérdése, hogy mitdl fiigg az lgyfelek elégedettsége. A kérdés nemcsak a
kozigazgatdsban, hanem a véllalatok vildgdban is alapvetd. Eppen ezért nagyon jelentds kutatds és fejlesztd munka
zajlott mér e téren, ami aztdn a kozigazgatdsban is j6l alkalmazhaté és alkalmazzdk is a vildg kiilonféle orszdgaiban, és
az tigyfélorientalt kozigazgatdsi mikodést eldirdnyzé kormdnyzati tervek kapesdn Magyarorszdgon is.

A legfontosabb kérdés persze az, hogy van-e valamilyen 8sszefliggés az ligyfél elégedettsége és az ligyintézés mi-
ndsége, a kozigazgatdsi dolgozdk teljesitménye kozott. Mdésként fogalmazva: elégedettebb-e az tigyfél, ha jobb szol-
géltatdst kap? Es pontosan mit, hogyan kellene fejleszteni ahhoz, hogy az iigyfél elégedettebb legyen. Ha ugyanis
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az lgyfél elégedettsége egydlraldn nem figg az iigyfélszolgdlat tényleges teljesitményétdl, hanem példdul az tigyfél
hangulatdtdl, akkor az iigyfél-elégedettség javitdsira tett kisérletek eleve hidbavaléak.

A tapasztalatok azt mutatjdk, amit egyébként is valdszintsitenénk. Eszerint dsszefiiggés fedezhetd fel a kozigazga-
tds miikddése, az tigyintézés jellege és az tigyfél-elégedettség kozott. Ez az dsszefliggés azonban egydltalin nem egyér-
telm és nem jelent ,egyenes ardnyossdgot”. Az aldbbiakban azt vizsgdljuk meg, hogy milyen 6sszefliggés 4ll fenn az
tigyfél elégedettsége és az tigyfélszolgdlat teljesitménye kozore.

Az USA-ban az 1990-es évekig a gépjdrmiivezetdi jogositvanyok kiaddsdval foglalkozd hivatalokar a biirokra-
tizmus mintapélddjaként emlegetiék, elsésorban a 16bb drds virakozdsi idd miatt. Gyakran eléfordult, hogy csak
miutdn valaki félnapos vdrakozds utdn sorra keriilt, deriilt ki, hogy valamely irattal, ami a kidllitdshoz sziikséges,
nem rendelkezik. Az egyik dllamban aztin a kormdnyzd prioritdsdvd vilt ennek a problémdnak a megolddsa. 1i-
Jékoztatta errdl a sajior is, és aztdn maga mutatta be az vij rendszert. Jelentds szervezés-technikai eldkésziiletek utdn
valdban komoly eredményeket értek el. Az digyfél elészor azzal az iigyintézivel raldlkozik, aki tdjékoztatja, hogy
milyen dokumentumokra van sziiksége a jogositvany meghosszabbitdsihoz vagy kiviltdsdhoz, és sorszdmot ad az
sigyfélnek. Azt is meg tudja mondani, hogy kiriilbeliil mennyi idé miilva keriil sorra. (Tijékoztatdst interneten és
telefonon is lehet kérni.) Ezzel és néhdny mds djitdssal a kordbbi vdrakozdsi iddt sikeriilt a harmaddra csokkenteni
és a felesleges vdrakozdst teljesen kikiiszobiolni. Rdaddsul az digyfélnek nem kell heteket vdrnia a jogositvanydra,
hanem ott helyben dtvebeti.
A hivatal ekkor mdr évek dta végzett iigyfél-elégederiséy mérést. Magirt az dtszervezést is, jelentds részben, az itt
kapott siralmas visszajelzések motivdlidk. Joggal virtik tehdt, hogy végre jelentdsen javuljon az elégedetiségi mutard.
A hivaral elégedetiségi mutatdja azonban romlott.
Mi tortént? Az digyfelek kordbban — tapasztalatbdl vagy mdsok elbeszélésébil — jol tudtdk, mire szamithatnak (hogy
t.1. semmi jora) a hivatalndl. Elvdrdsaik tehdt alacsonyak voltak, akdrcsak az iigyintézés szinvonala. Amikor azon-
ban a médidban arrél hallottak, hogy a rendszert teljesen dtszervezték és megsziintették a kordbbi problémdkat,
akkor elvdrdsaik ennck megfelelben médosultak. Elvdrdsaikhoz képest pedig az egy-mdsfél drds vdrakozdsi idd is
soknak tiint. Hasonld jelenséget, hogy t.i. a megnivekedett elvdrdsok miatt egy kizszolgdltatdssal vals elégedettség a
szolgdltatds szinvonaldnak ellenére is csokken, szdmos mds esetben is tapasztaltak a kizigazgatdsban.
A kozszolgdltatdsok teriiletérdl hozott mdsik példink hazai, bdr hasonls jelenséget a legtobb orszdgban megfi-
gyelhetiink. Az adatok azt mutatjik, hogy a kisebb telepiilések onkormdnyzataiban az iigyfelek elégedettebbek a
kozszolgdlratdsok (pl. oktatds, egészségiigyi elldtds) mindségével, mint a vdrosokban, pedig tudhatd, hogy ezeken
a telepiiléseken a kizszolgdltatdsok szinvonala dltaldban gyengébb. Mi leher ennck az oka? Az ott lakdk egyfeld!
nyilvdn megszoktdk az adott szinvonalat, ez hatdrozza meg elvdrdsi szintjiiker is. Rdaddsul a szolgdltatds jellege
esetleg meg is felel elvdrdsaiknak. Igaz pl., hogy a vdrosi iskoldban jél felszerelt szaktantermek és jol képzett randrok
vannak, viszont a ,mi iskoldnkban az a tanité néni dolgozik, aki minket is tanitott, tudjuk, hogy szigoriian fogja
a gyerekeket, ha kell oda is csap, ndla rend van az 6rin”, nem 1igy, mint a vdrosi iskoldban, ahol még vitatkoznak
is a tandrral. Végiil, a helyben lakdk ismerik az onkormdnyzati képviseldket és tudjdk, hogy ,megteszik, ami t6liik
telik”, vagyis ez a legjobb ellitdsi szinvonal, amit a lehetdségek megengednek.

Az ugyfelek elégedettsége igy gyakran ellentmonddsban van a szolgdltatds szinvonaldval.

8. Mitél fiigg az iigyfelek elégedettsége

Ha elfogadjuk, hogy az elégedettség és az iigyek intézése (ismét ideértve a kozszolgdltatdsok nyujedsdt is) kozote van
ugyan Osszefliggés, de az nem teljesen ,egyenes ardnyos”, akkor felvetddik a kérdés, hogy mégis mibdl adédik az
eltérés. Ha ezt a kérdést meg tudjuk valaszolni, akkor novelni tudjuk az tgyfelek elégedettségét, akdr viszonylag kis
réforditdssal is.

E tekintetben két tényezd hatdsa emelendd ki, mint amelyek bizonyos értelemben torzitjék az tigyfelek elégedett-
ségét.

a) Az tigyintézés ,tartalmi” és ,,formai’elemei

Nagyon gyakran mds elemek fontosak a kozigazgatds, az tigyintézd, illetve a szolgdltatdst végz8 szerv és az tgyfél
szempontjabol. A kozigazgatds, a koz- és kormdnytisztviseld szdmdra az eljérds jogszertisége a legfontosabb. Erre ké-
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pezték ki, ez a vele szemben megfogalmazott legfontosabb elvdrds, és maguk a koztisztviseldk is ezt emlitik a legfon-
tosabb tényezdként kérdbives vizsgalatokban. A kozszolgaltatdsok teriiletén — a jogszabdlyok mellett — a szakmaisdg,
a szakmai sztenderdek kovetése, az ilyen értelemben vett ,,profizmus” a meghatdrozé érték. Az orvos példdul felismeri
és megfelel6 médon kezeli a betegséget, kigydgyitja a beteget, vagy a szakmai ismeretek alapjdn javit az dllapotdn,
stb. Es a sort hosszan folytathatnank.

Arrdl van sz6, hogy eltérés murtatkozik a kozszektorban dolgozdk szakmai és mordlis éreékrendje és az tigyfelek
szempontjai kozott. A legtdbb esetben az tigyfél nem is képes megitélni a tevékenység szakmai szinvonaldt. Nem
tudjuk az orvos mennyire j6 a maga teriiletén, mennyire kiveti a szakirodalmat, mennyire képes a ndthdn tdl a be-
tegségek diagnosztizdldsdra, stb. Az egészségiiggyel valé elégedettséget, amint ezt tobb kutatds is aldtimasztja, sokkal
inkdbb az orvosnak a beteghez valé személyes viszonyuldsa hatdrozza meg. Ennek dtalakitdsdval jelentdsen javithaté
az tigyfél-elégedettség. Mds kérdés, hogy az orvos képzése, mindennapi motivdciés kornyezete ezt lényegtelennek
tiinteti fel a szakmai munkdhoz viszonyitva.

Osszességében az iigyfél személyes kezelése az, ami viszonylag kis koltséggel, némi odafigyeléssel javithats. A
szakmai szempontokat az tigyfél gyakran nem érti, azok — éppen objektiv, szakmai jellegiik folytdn — kevéssé igazit-
hat6k az tigyfelek igényeihez (ha nem jogosult a kérelemben foglaltakra, akkor azt nem is kaphatja meg, ha az adott
betegség nem gyégyithaté meg akkor nincs mit tenni, stb.) Eppen ezért a személyes viszonyuldssal lehet javitani az
elégedettségen. Ehhez elsésorban a szakemberek ,,profizmusinak” Gjraéreelmezését kell, kellene elérni, ami azonban,
mint a kultdra 4ralakitdsa dltaldban is, meglehet8sen nehéz feladat.

b ) Elvdrdsok és tényleges tigyintézés

Az tgyfél-elégedettség ndvelésének mdsik kulcsa annak megértése, hogy az elégedettséget tobbféle tényezd befolyd-
solja. Ez azonban mindenekel@tt az elvirdsok és a tapasztalatok kozotti fesziiltségbdl adddik. Ezt képletszertien dgy
fogalmazhatjuk meg, hogy:

Elégedettség = Ugyintézési tapasztalat/Elviras

Ha emléksziink még mdsodikos tanulmdnyainkra, ez azt jelenti, hogy minél jobb a tapasztalat, anndl elégedettebb
lesz az tigyfél, de minél magasabb az elvdrds (azonos tapasztalat mellett), anndl elégedetlenebb. Pontosan ezt ldctuk a
jogositvanyok kiaddsinak példdjdn. Sokkal jobbd vélt az tigyintézés, azonban a vdrakozds ennél is nagyobb mértékben
novekedett. fgy aztdn az elégedettség méreéke csokkent.

Melyek azok a tényez8k, amelyek meghatdrozzék az elvdrdsok szintjér? Ezek:

o Az ligyfél személyes sziikségletei. Mit vér az tigyfél a szolgdltatdstdl?

*  Kordbbi tapasztalatok az adott szolgdltatdssal, szolgaltatdval.

*  Mit hallott az adott szolgdltatdsrél, ideértve a személyes kapcsolatokat csaktgy, mint a médide?

* A szolgdltatdst nyujté dltal kommunikalt informdcidk (ha pl. az tigyfélszolgélati iroda ,hirdeti” szol-
géltatdsait).

* A szolgdltatdst nydjtd dleal kommunikéle ldtens informdcidk, olyan tizenetéreékd informdcidk, amelye-
ket a szolgdltaté nem nyiltan, gyakran nem is tudatosan kommunikal. Ilyen lehet a fogaddcér kialaki-
tdsa: esztétikus-e, le lehet-e tilni, sorszdmot kell-e hiizni, vagy tolakodni kell, stb.).

Ezt sszegzi a kovetkezd dbra.

Kor4bbi tapasztalatok

Ugyfél személyes L Hallom4sbdl szerzett

sziikségletei PR informdcidk
Az ligyfél elvérdsai

Szolgéltaté altal Szolgéltaté 4ltal

kommunikalt kommunikdlt ldtens

informdciék informdciék
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9. Az digyintézés sordn relevins tényeziok kivdlasztdsa és mérése

Az elvirdsok mellett a tapasztalat a mdsik elem. Az tigyintézéssel kapcsolatos tapasztalat az dltalinos benyomds mel-

lete kiilonféle szegmensekre, aspektusokra bonthatd, amelyeket aztdn kiilon-kiilon mérni, illetve az elégedettség no-

velése érdekében médositani lehet. A szakirodalom az tigyintézésnek szdmos aspektusde killonitette el. Ezek koziil

néhdny csoportositdst mutatunk be az aldbbiakban.
A brit kormdny a kilencvenes években a kovetkezd aspektusokat hatdrozta meg:

Fébb tényezdl

Kulcselemek

Elégedettség

A szolgéltatds végeredménye; mit valdsitott meg?
Milyen mértékben tartotta meg a szolgaltatd az igéreteit (pl. hatdridd)?
Hogyan kezelte a szolgdltaté a felmeriilé problémdkat (pl. panaszok)?

Szolgdltards

30%

Mennyi ideig kellett vdrni a szolgdltatds megkezdéséig (pl. a hivatalban mig az tigyfél sorra
keriilt, vagy a beadvdnytél az eljdrds megkezdéséig)?

Mennyi ideig tartott a teljes eljdrds (a szolgdltatds biztositdsa, a hatdrozat meghozatala)?

Hény alkalommal kellett az iigyfélnek eljirnia (pl. megjelennie a hivatalban)?

Virakozds

24%

Pontossdg (pontos informdcidk az tigyfél részére).
Teljesség (az 6sszes lényeges informdcid biztositdsa).
Folyamatossdg (az tigyfél informdldsa az eljérds teljes folyamatdban).

Informdlds

18%

Hozzdértd személyzet.
Tisztességes, jogszer(i bindsmad.

Szakértelem

16%

Udvarias és bardtsdgos személyzet.
Az tgyfél igényei, elvdrdsai irdnt érdekl6d8, megértd személyzet.

Attitiid

12%

Misok némileg eltérd, rovidebb vagy hosszabb listdkat alkalmaztak a szolgiltatdsi elemek meghatdrozdsakor, illetve
az azokkal vald elégedettség mérésekor. E listdkban felsorolt elemek kozitt azonban tartalmukban jelentds difedéseke
Jfigyelhetéek meg. Egy kanadai kutatdcsoport, amely kifejezetten a kizszolgdltatdsokkal valé iigyfél-elégedettséget
vizsgdlta, ot lényegi dimenzidt hatdrozott meg: (1) iddtartam/gyorsasdg, (2) a szolgdltatdshoz valé hozzdférés, (3)
megbizhatdsdg, (4) nyitottsdg az iigyfelek igényei és problémdi irdnt, valamint (5) a koltségek. Valamennyi elem
koziil a legfontosabb ebben a vizsgdlatban az iigyintézés gyorsasdga volt, valamint az, hogy az iigyfélnek hdny
alkalommal kellett részt vennie a folyamatban. A kanadai kutaték azonban megjegyzik: az, hogy mi bizonyul a
legfontosabb elemnek, szdmos tényezitdl fiigg, amelyek koziil 6k az adott iigy sajdtsdgait emelik ki.

A Miniszterelnoki Hivatal 2005-ben felmérést készittetett kétezer véletlen modszerrel kivdlasztotr dllampolgdr ko-
rében. A felmérés célja annak meghatdrozdsa volt, hogy az dllampolgdrok mennyire elégedettek a kozigazgatdsi
iigyintézéssel dltaldban, illetve az vigyintézés egyes aspektusaival, egyes teriileteivel specifikusan. A vizsgdlat sorin a
kovetkezd digyintézési elemekkel kapcsolatban kérték az dllampolgdrok véleményét: a hivatalok megkizelitherdsége;
az tigyintézék udvariassaga; az vigyintézék szakértelme; az vigyintézés koriilményeinek kulturdltsdga; az iigyintézdk
tdjékozotisdga; a hivatali nyitva tartdsok idérendje; dltaldban az iigyintézés szinvonala, korrupciémentesség; felleb-
bezési lehetbségek; az iigyintézési hatdriddk betartdsa; az iigyintézéssel kapcesolatos informdcidk rendelkezésre dlldsa;
az iigyintézés dtldthatdsdga; a dontések gyorsasdga; az iigyintézés egyszeriisége; vdrakozdsi idé a hivatalokban; az
iigyintézés koltségei, dra.

Az adatok elemzése megmurtatta, hogy a fenti elemek koziill a magyar dllampolgdrok szdmdra messze a leg-

fontosabbak az tigyintézés koltségei voltak, s ezt kovette az tigyintézés gyorsasdga. Erdekes, hogy a fentickben

ismertetett, kiilfoldon, f8leg a fejlett orszdgokban, azon beliil is az angolszdsz dllamokban alkalmazott médsze-

rek a koleség elemét gyakran nem is emlitik. Ez azt is jelzi, hogy bar a nemzetkdzi példdk rendkiviil hasznosak

lehetnek, azonban azokat mindenkor a hazai, sajitosan magyar viszonyokhoz kell adaptdlni.
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Ugyfélkapcsolatok és iigyfél-elégedettség a kézszektorban

Egy, a piaci szférdban is alkalmazott mddszer (SERQUAL) a kovetkezd aspekeusokat vizsgdlja:

Szempont Magyarazat

Elérhetésé A szolgdltatds konnyen elérhetd (nincs messze); esetleg a személyes megjelenés elkeriilheté: telefonon, SMS-sel,
érhet8sé . A . e o ot B
8 interneten keresztiili elérhetéség; a nyitva tartdsi, tigyfélszolgalati id6 megfelel8sége.
Kommu- Az tigyfelek megfeleld tdjékoztatdsa egy, a szdmukra érthetd nyelven, a szakszavak keriilésével, dbrdk fel-
nikdcié haszndl4sdval stb.
Szakszeriiség A szolgdltaté rendelkezik-e a feladata elvégzéséhez szitkséges szakértelemmel és képességekkel?
Udvariassdg Udpvarias, az tigyfelet tisztel8, problémdja irdnt érdeklédést mutatd személyzet.
Tisztesség A szolgdltaté meg tudja gySzni az tigyfelet, hogy tisztességes eljdrdsra szdémithat.
Meg- A szolgiltaté folyamatos, pontos, kiszdémithaté szolgdltatdst nydjt, ,igéreteit” megbizhatéan betartja.
bizhatésig
Nvitotts A szolgéltatd az tigyfél rendelkezésére 4ll amikor annak sziiksége van a szolgdltatdsra, az tigyfélfogaddst lehetSleg
otts4; ) b ore e flboms Soofi A 7
y 8 annak személyes koriilményeihez igazitja, a felmeriil§ problémdkra gyorsan reagal.
Biztonsig A kérnyezet biztonsdga, az adatok biztonsigos kezelése.
Eszkzik A szolgéltaté dleal alkalmazott eszkozok (gépek, szdmitdgépek, butorzat, stb.), a személyzet megjelenése meg-
2K0Z0! ) ”
feleld, bizalomkelté.
Az iigyfél A szolgdltaté megérti az egyes tigyfelek sajdtos igényeit, a rendszeres tigyfelet megismerik.
megértése

Az tgyfél-elégedettséggel, annak mérésével kapcsolatos szakirodalom szerencsére magyar nyelven is hozzaférhetd. Ki-
fejezetten a hazai kozigazgatds szdmdra késziile az AROP 1.2.18 — Szervezetfejlesztési Program keretében a Médszer-
tani Gtmutatd az tigyfél-elégedettség mérésre és az ligyfélkarta készitésére cimii kiadvdny’, amely kozel hatvan oldalon
dteekinti a téma elméleti és gyakorlati aspektusait. Ez a munka jél hasznosithaté, és igy ajanlhaté azok szdmdra, akik
e teriileten tovdbbi ismeretekre kivinnak szert tenni.

9 Letslthetd: http://magyaryprogram.kormany.hu/download/e/a3/70000/7_A_ugyfelelegedettseg_meres_modszertan.pdf
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V. Javasolt irodalom

V. Javasolt irodalom

Mbédszertani ttmutatd az tigyfél-elégedettség mérésre és az tigyfélkarta készitésére.http://magyaryprogram.kormany.
hu/download/e/a3/70000/7 A ugyfelelegedettseg meres modszertan.pdf

Az tgyfélkapcsolatok, tgyfelekkel t6rténd kommunikdcié teriiletén szdmos, alapvetSen az tizleti szféra szdmdra ké-
szillt, dm — az elcérések figyelembe vételével — a kdzigazgatdsban is alkalmazhaté konyv, kiadvdny késziile. Az angolul
tudék a CRM betiiszéra, vagy inkdbb a Customer Relationship Management kifejezésre keresve taldlhatnak ilyen
anyagokat. Magyar nyelven ajinlhaté pl:

¢ Erdei Magdolna: Ofelsége az tigyfél. Az tigyfélkapcsolatban nélkiilozhetetlen EMBER: CRM a
gyakorlatban. Budapest, Bagolyvar Kiadd, 2001.

* Hajdu Miklés, Pintér Rébert, Somi Gabor, Székely Levente: Ugyfélkommunikdcié és iigyfélkapcsolatok
az informdcids tdrsadalomban. Excenter Fiizetek VII. Budapest, 2011.
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Ugyfélkapcsolatok és iigyfél-elégedettség a kézszektorban

VI. Fogalmak:

Ugyfél a kozigazgatdssal kozvetleniil vagy kozvetve kapcsolatba keriild személy. E dolgozat szempontjibdl
iigyfél a hatésagi eljards iigyfele, de iigyfélként értelmezziik a kozszolgaltatdsok fogyasztéjit is.

Ugyfél-elégedettség: az iigyfél szubjektiv érzete szerint, egy képzeletbeli nagyon elégedetlentdl nagyon elége-
dettig terjedd, Gn. folytonos skdldn meghatdrozott elégedettségi szintje, elsésorban az iigyintézés egészével,
esetlegesen annak egyes aspektusaival kapcsolatban. Elégedettség = Ugyintézési tapasztalat/Elvéras.

Kommunikdcié: két vagy t6bb fél kozdtti olyan kapcsolat, amelyben — dltaldban kolesonds — informdcié-dtadds
(csere) zajlik.
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VII. Attekints, ellen8rzé kérdések

VIL. Attekint8, ellendrzé kérdések

Kit tekinthetiink tigyfélnek?
A definiciét ldsd az 1. pontban

Hogyan viszonyul ez a fogalom az eljirdsi térvényben meghatdrozott iigyfélfogalomhoz?
Beletartozik nem csak a hatdsdgi, hanem a kozszolgdltatdsi tevékenység tigyfélkore is. Részletesen ldsd elssorban a
I.1. pontban!

Mit tekinthetiink iigyfél-elégedettségnek?

Lésd a vonatkozé fogalmat! Részletesen 1dsd elsdsorban a IV. fejezetben!

Osszességében mi hatdrozza meg az tigyfél elégedettségér?

Mindenekel8tt az elvdrdsok és a tapasztalat kozotti felsziiltség; 14sd a fogalmat. Részletesen 14sd elssorban a IV.7-8
pontokat!

Milyen esetekben meghatdrozé az iigyfél elégedettsége?
Elsésorban a kdzszolgéltatdsok, mindenck eltt a humdn kozszolgiltatdsok teriiletén.

Mely esetekben lehet félrevezetd az iigyfél elégedettsége (amikor tehdt csak ,,mellékesen” szabad azt figyelembe
venni?

A hatésdgi jogalkalmazé tevékenységben. Magdnak a dontésnek a tartalmdban nem jdtszhat szerepet, csak az tigyfél
megfeleld, korrekt ,kezelésében”.

Rajzolja fel a kommunikéci6é — tankényvben szerepl§ - sematikus 4brdjat!

Melyek a tipikus kommunikdciés hibdk, a kommunikéciét torzité helyzetek?
Lésd a 4. fejezet dltal adott részletes dctekintést

Melyek a tipikus kommunikdciés hibdk, a kommunikdciét torzité helyzetek kijavitdsanak korrigildsinak
lehetséges médozatai?
Lésd a 4. fejezet dltal adott részletes dcrekintést

Hogyan csoportosithatjuk az iigyfélkapcsolatok tipusait?
T6bb csoportositdsi lehetdség is van. Részletesen ldsd a legfontosabbakat az 5. fejezetben.

Hogyan hat ki az iigyfélkapcsolati szitudcié magdra az iigyfélkapcsolatra?
Lésd az 5. fejezetben.

A tananyag tobb megkozelitést is bemutatott az iigyfelek elégedettségét befolydsolé tényez8kr6l. Ezek koziil
az egyik a brit kormdny egy kordbbi kézleményén alapult. Vissza tudna emlékezni arra, hogy melyek voltak
az itt megjelolt tényez6k?

Lésd a vonatkozd tdbldzatot, amely az egyes tényez8k fontossigit is megadja.

A tananyag tobb megkozelitést is bemutatott az iigyfelek elégedettségét befolydsolé tényez8keél. Ezek koziil
az egyik egy kanadai kutatécsoport tanulmdnydn alapult. Vissza tudna emlékezni arra, hogy melyek voltak az
itt megjelolt tényezék?

Ldsd a vonatkozd részt a tankdnyvben a fent emlitett tdbldzat alatt.
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Ugyfélkapcsolatok és iigyfél-elégedettség a kézszektorban

A tananyag t6bb megkozelitést is bemutatott az iigyfelek elégedettségét befolydsol6 tényez8krél. Ezek koziil
az egyik az Gin. SERQUAL médszeren alapult. Vissza tudna emlékezni arra, hogy melyek voltak az itt megjelolt
tényezdk?

Lésd a vonatkozé tabldzatot.

Osszességében, a nemzetkozi tapasztalatok alapjan melyek a legfontosabb tényezdk?

Az ligyintézés gyorsasiga, az Ugyfélnek mennyi idejdt veszi igénybe az eljérds és persze a végeredmény.
Osszességében a hazai viszonyok kézott mi tinik a legfontosabb tényezének?

Az eljéras koleségei
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