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Absztrakt. A vizsgdlt kézmiiszolgdltato személyes ligyfélszolgdlatain 2017 dprilisdtol jelentds vdltozdsok
keletkeztek a mindségellendrzés teriiletén. Eqy huzamosabb ideig fenndllé és alkalmazott médszert alakitottak dt,
amelynek vezetdi szempontbdl az egyik legfontosabb célkitiizése, hogy az ligyintézdk fejlédését eldsegitse a magas
foku mindség biztositdsa érdekében. A kutatdsunk sordn leginkdbb az dtszervezett rendszer fejleszté hatdsdnak a
vizsgdlatdra fékuszdltunk. Vdlaszt akartunk kapni, hogy az Uj rendszer jobban elbsegiti-e az tigyfélkapcsolati
referensek fejlodését, mint a régi mddszer és az iigyintéz6k mennyire igénylik a munkdjukkal kapcsolatos
visszajelzéseket, valamint ez a rendszer megfeleléen van-e ellendrizve és kontrolldlva a vezeték dltal. A kutatds
sordn a fejlesztd jelleg vizsgdlatdt tekintve hdrom fokuszpontot céloztunk meg: énellendrzés, fejlesztd jellegii
visszajelzés és a beiiléssel térténd munkavégzés ellendrzésének mértéke. A vizsgdlat sordn kapott eredmények
alapjdn olyan javaslatokat fogalmazunk meg, amelyek elGsegithetik ennek a rendszernek a sziikség esetén
hatékony, esetleg hatékonyabb miikédését.

Abstract. At the investigated public service providers’ personal customer service they did significant changes were
made in the field of quality control since April 2017. A method which existed and was used for a long time was
modified, which had one of the most important objectives from a management aspect to help the development of the
administrators in order to provide high quality. During our research we mostly focused the development impact of
the modified system. We wanted to obtain an answer whether the new system is better for promoting the
development of the administrators than the former method and to what extent administrators require feedback
related to their job as well as whether this system is properly inspected and controlled by leaders. During the
research we targeted three focus points related to the development aspect: self-check, constructive feedback and the
degree to which seated work is controlled. Based on the results of the investigation we draft such suggestions which
can promote efficiency if necessary and possibly even make the operation of the system more efficient.

226


mailto:fenyves9005@gmail.com
mailto:galyasz.jozsef@econ.unideb.hu

International Journal of Engineering and Management Sciences (IJEMS) Vol. 3. (2018). No. 4
DOI: 10.21791/1JEMS.2018.4.20.

Bevezetés

Napjainkban egy vallalat tartés sikeréhez nem elegend6 a j6 munkavégzés, hanem kitlinden kell a
feladatokat ellatni. A sikernek az egyik legfontosabb tényez6je a mindség. A megfeleld6 mindségi
szinvonal fenntartdsa és fejlesztése a megbizhat6sag, a fejlédés és az imazs szempontjabdl is
kiemelked6en fontos. Az ligyfelek, vevSk és az iizleti partnerek szamara is elvaras és kovetelmény ez a
tényezd.

A vallalatok esetében fontos kérdés, hogyan értelmezik a mindséget. Mast jelenthet a vezet6k, mast az
alkalmazottak szamara és eltérd lehet a véleményiik a kiilonb6z6 teriileten dolgozdknak. Tovabba
fontos mérce az is, hogy a vevok vagy az tligyfelek milyennek {télik meg az adott cég termékeinek vagy
szolgaltatasainak szintjét. Az azonban bizonyos, hogy a megfelel6 min6ség elérése a vallalat minden
szekci6jaban és minden szintjén kiemelkedd szerepet kell, hogy jatsszon. A magas szinvonald mindéség
elérése nagyon oOsszetett feladat, ugyanis tervezni kell, szabalyozni kell és ellendrizni, hogy a
kovetelményrendszernek eleget tegyenek. Termék eldallitas teriiletén a vallalatok tobb stratégiabdl is
valaszthatnak attol fiigg6en, hogy milyen célcsoportnak prébalnak értékesiteni és szamukra mi élvez
prioritast, a szinvonal vagy az ar. A szolgaltatasi teriileten ez a kérdés sokkal ,egyszerlibb”, mert a
cégeknek arra Kkell torekedniiik, hogy az tligyfelek igényeit és elvarasait minél magasabb szinten
kielégitsék. A versenyhelyzet és a piaci pozici6 megtartdsa vagy javitdsa szempontjabol a
mindségellendrzésnek kiemelked6 jelent6sége van. Az ligyfelek elégedetlensége nagymértékben
rombolhatja a vallalatrol kialakitott képet, ami az ligyfélkor elvesztéséhez vezethet.

A mindség mindig a varakozasok és a megélt tapasztalatok kozotti 6sszehasonlitds eredménye. A nem
megfelel6 min6éség megtapasztaldsa csalédast kelt, az elvartndl magasabb szint teljesitése viszont
egyre nagyobb kovetelménnyel jar.

1. Szakirodalmi attekintés

1.1. Torténeti attekintés

1.1.1. A mindségellendrzés fejlédése
A min6ségi tevékenységek és rendszerek fejlédését a kovetkezd hat szakasszal jellemezhetjiik:

Mindségellendrzés, amely szigoria kimeneti és bemeneti ellenérzésbél allt az 1920-as évekig.
Kidolgozzak az atvétel mintavételi terveit.

Szigoru gyartaskozi mindségellenérzés (1920-as évektdl a szazad kozepéig): bevezetik az ellenérzé
kartyakat a gyartaskozi ellendrzési folyamatban.

Mindségszabalyozas (1961-t6l az 1980-as évek kozepéig): Az ellendrzést kiegészitik a helyesbitd
tevékenységek, bevezetik a termékek mindségiigyi feliilvizsgalatat (auditjat). Japanban elkezdik a
teljes korii mindségszabalyozast alkalmazni.

227



International Journal of Engineering and Management Sciences (IJEMS) Vol. 3. (2018). No. 4
DOI: 10.21791/1JEMS.2018.4.20.

Mindségbiztositas (az 1980-as évek kozepétdl 1990-ig): A mindségszabalyozast kiegészitik a hibak
megel6zését biztositod tevékenységekkel. A gyartasi folyamatot szabalyozzak és elvégzik a folyamatok
mindségligyi feliilvizsgalatat.

//////

részlegein, a rendszert a vallalat vezetGsége iranyitja. Nagy szerepet kap a minGségligyi rendszer
fellilvizsgalata (rendszer audit), valamint a min6éség tervezése és fejlesztése.

Teljes korli mindségiranyitas (TQM) (1990 utan): A TQM szemléleti tevékenység mar 1993 el6tt is
megindul, azonban csak az 1990-es évektdl valik altalanosan elfogadott modellé. [1]

A mind&ségiigy fejlédésének sulypontja kiilonb6zéséget mutat az amerikai, a japadn és az europai
vallalatok viszonylataban:
a teljes koriti min6ségszabalyozas (TQC), els6sorban Japanban,

az IS0 9001-es szabvanyra épiil6 mindségligyi rendszer, amelyet elsésorban Eurépaban alkalmaznak.
[1]

Az alapvet6 kiilonbség kozottiik a megkdzelités moédja. Az ISO 9001-es szabvanysorozat a vevd
szempontjait a TQM és a TQC, pedig a gyartd szempontjait veszi elsdsorban figyelembe. [1]

1.2. Mit értiink min6ségen?

A Klasszikus iskolak képviseldi szerint:

Crosby: Megfelelés a kovetelményeknek.

Deming: Az egyenletesség és megbizhatosag elére meghatarozott mértéke.
Feigenbaum: Teljes vevéi megelégedettség.

Juran: Haszndlatra val6 alkalmassag.[2]

A szabvany ,ISO” szerint:

A mindség annak mértéke, hogy mennyire teljesiti a sajat jellemz6k egy csoportja a kovetelményeket.
Ez azt jelenti, hogy a termék és szolgaltatds mindazon tervezési, gyartasi, értékesitési és karbantartasi
jellemzdinek teljes Osszetettsége, amely altal a termék és a szolgaltatas a hasznalat soran kielégiti a
vevo0 elvarasait. Tehat az igények és elvarasok teljesitésének a mértéke. [2]

»Szakemberek szerint a mindség egy tevékenység vagy folyamat, termék, szervezet, rendszer vagy
személyi cselekvés, ezek barmely kombinacidja azon jellemzdinek 6sszessége, amelyek befolyasoljak a
képességét, hogy meghatarozott kdvetelményeket és elvart igényeket kielégitsen.” [3]

,Az egység (termék vagy szolgaltatds) azon tulajdonsagainak és jellemzdinek 6sszessége, amelyek arra
a képességre vonatkoznak, hogy meghatarozott vagy elvarhat6 igényeket kielégitsen.” [4]
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1.2.1. A mindségellendrzéssel kapcsolatos fogalmak
Ellenbrzés

Olyan tevékenység, mint példaul valamely egység egy vagy tobb jellemzdjének mérése,
szemrevételezése, vizsgalata vagy idomszeres ellendrzése és az eredmények 6sszehasonlitdsa az eldirt
kovetelményekkel annak érdekében, hogy megallapitsak, elérték-e a megfelel§séget minden egyes
jellemzdére nézve. [5]

Mindség megfelelés

A mindség megfelelés az a min6ségi fokozat, amelynél a gyartott termék vagy a nyujtott szolgaltatas
megfelel a tervezési el6irasoknak. [6]

2. Anyag és modszer

2.1. Primer kutatas

A primer kutatds soran kvantitativ és kvalitativ mddszert is alkalmaztunk. A Tiszantudli régidoban
dolgozé tigyfélkapcsolati referensek véleményét kvantitativ médszerrel kérdéiv kitoltése alapjan
mértiik fel. A kutatds masik részét kvalitativ modszer keretében végeztiik interju készitésével a
regiondlis szakteriilet vezet6vel és a debreceni ligyfélszolgalat irodavezet6jével.

A kutatdsunk soran arra kerestiik a valaszt, hogy az iligyfélszolgalati mindségellen6rzés szisztémajaban
bekovetkezett valtoztatasok eleget tesznek-e azoknak az elvaradsoknak, amelyekért a modositasokat
bevezették. A kérdéives felmérés segitségével arra kivantunk valaszt kapni, hogy az atszervezett
rendszer fejleszt6bb jelleggel hat-e az ligyintézékre, mint a korabbi struktira és az érintettek
mennyire igénylik a munkajukkal kapcsolatos visszajelzéseket. A keleti teriilethez tartozd, Szolnokot
és kistérségét, Nyiregyhazat és Kkistérségét, valamint Debrecent és kistérségét figyelembe véve
hatvanegy ligyintézo6t kértiink fel a valaszadasra, ebbdl 6tvennyolc darab kitoltést kaptunk vissza. A
felmérést hitelesnek lehet tekinteni, ugyanis az irodavezet6k elmonddasa szerint a jelenleg alkalmazott
tigyintézék kozil valamennyi megtapasztalhatta mind a két eljarasmddot. A kapott eredményeket
Excel tablazatban dsszesitettiik, kodoltuk, melyekbdl megoszlasi aranyokat és szazalékos szamitasokat
végeztiink. Az eredmények abrak formajaban keriilnek bemutatasra.

A vezet6kkel folytatott interjuk soran arra kerestiik a valaszt, hogy vezet6i szinten miben tudjak mérni
vagy miben nyilvanul meg, hogy az 0j rendszer jobban el6segiti-e az ligyintézék fejlédését és a
modositds eddig meghozta-e szamukra azt az eredményt, amiért az Aatalakitadst végrehajtottak.
Tovabba kivancsiak voltunk, hogy mennyire érzik kidolgozottnak az 4j mddszert és terveznek-e
modositasokat benne. Az interjuk hossza kb. 40-45 perc volt.
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2.2. Esettanulmany

A tarsasag ugyfélszolgalatain végzett mindségellendrzést esettanulmanyként keriil szemléltetésre,
amelyben demonstraljuk a régi és az 4j rendszer legfontosabb jellemzdit, a valtozas kivalté okokat és
az ellen6rzés mentét is.

3. Eredmények

3.1. Esettanulmany

3.1.1. Mindségellendrzés a valtozds eldtt

Az elvégezendd ligymeneteket ugynevezett workflow folyamatbol kell inditani, ezaltal az ligyintézés
akar személyes, akar leveles formaban keriil megoldasra, az elejétdl a végig ellenérizhet6vé valik.
Minden egyes miveletnek van egy erre a célra Kkifejlesztett workflow-ja, a szamlazasi
munkafolyamatoknak, az tigyfélvaltozasnak, a miiszaki folyamatoknak, a versenypiaci folyamatoknak
stb., amelyet SAP rendszerben kell végig vinni. A workflow-hoz tartozik egy kapcsolat, amelyben le kell
irni az lgyintézéshez kapcsolddo legsziikségesebb informacidkat, ami mas kollégdk szamara nyujt
hasznos és a munkajukat segitdé informaciét. Példaul egy 4j bekapcsolas esetén az a kapcsolat
tartalmazza a szerel6k szamara azon tajékoztatast, mely alapjan a tényleges bekapcsolast végre tudjak
hajtani a helyszinen. A mindségellenérzés soran ezek a workflow-k, a hozzajuk tartozé kapcsolatok és
a beadott dokumentumok keriilnek ellen6rzésre. Az elvégzett mindségellenérzés eredményérdl az
tgyfélkapcsolati referensek kozvetleniil sajat részre e-mailben kaptak egy értékel6lapot. Az ellenér
altal jelzett hibakat javitania kellett az ligyintéz6knek, amely j6 médszer volt a hibabol valé tanulasra.
Ebben a szisztéméban az ellendrzott szemeély 0% ¢€s 100% kozott kaphatott értékelést munkajatol
fiiggden. A miiveletek szempontrendszere alapjan elkdvetett barmely hibak pontlevonassal jartak, a
szempontrendszerben meghatarozott értékkel, azonban ha sikeriilt az ligyfelet az online feliiletre
regisztralni, akkor még plusz 5%-ot ssze tudott gylijteni. Olyan szitudcidban, amikor az iigyintézd
az adott iligymenet szempontrendszere szerint akar egyetlen nagy hibat is elkovetett, akkor
automatikus 0%-os ugymond KO eredményt kapott.

3.1.2. A valtozast kivalto okok

A valtozas l1étrehozo6 okok kozott tobbféle szempont is felmertlt. Az ligyintéz6k visszajelzése, reakcidja
alapjan tobb olyan tényezd is volt, amely a vezetGséget arra sarkalta, hogy ezt a rendszert
megmodositsak.

1. Ugyintéz6i szempontboél problémat jelentett, hogy a referenseknek nem volt megfeleld bizalmuk az
ellendrok szandékai és szakmai tudasuk irdnt, mert nem volt hiteles a kollégak szamara az ellendrzés

és az ellendrok személye, tudasa.

2. Személyiségi tipustdl fliggben gyakran stresszt okozott megkapni egy ellendrzési eredményt, ami
nem 100%-os volt, és ez befolyasolta a koncentralt munkavégzést.
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3. A mindségellenérzés eredménye jelentds szerepet jatszik az tigyfélkapcsolati referensek
premizaldsdban, ugyanis az egyik teljesitményértékelési mutatd, amelynek szorzo6ja nagymértékben
befolyasold elem. Egy-egy gyengébb vagy KO (0%-0s) eredmény esetén az ligyintéz6k nem a fejlédési

iranyt lattak, hanem a pénziik csokkenését. Nem a fejlesztés, hanem az eredmény a 1ényeg szdmukra.

4. Végiil, ami szintén fontos faktora volt az atszervezésnek, hogy az egyik legf6bb koncepcio a tarsasag
ugyfélszolgalatain az ,ligyfélélmény okozasa”, amely magas foku ligyfélkozpontisagra vald térekvést
jelent, ami a tarsasag kiildetésével azonosul. A mindségpolitikai néz6pontot figyelembe véve, ennek a

szempontnak a fejlesztésére is torekedtek az atalakitassal.

3.1.3. Az dtszervezett rendszer jellemzdi

Az Gjonnan kialakitott rendszer 2017 aprilisatdl kertiilt bevezetésre és alkalmazasra. Az atszervezett

rendszer legfontosabb célkit(izése a min&ség magas foku biztositasa.

Az ellendrzés sordn figvelembe vett néqgy legfontosabb alapelv:

a cégnek ne okozzon kart

tigyfélnek ne okozzon kart

az ligyintézés kapcsolata érdemi infét tartalmazzon a késébbi ligyintézések részére
teljes kort legyen az ligyintézés

Amennyiben a négy legfontosabb kovetelmény teljesiilt az ligyintéz6 100%-os eredményt ér el,
viszont, ha ezek kozil valamely kikotés nem valdsul meg, akkor automatikusan 0%-os (KO) eredményt
lehet elérni. Ez a modszer nem ragaszkodik annyira az ligymenetek szempontrendszeréhez, a négy
legfontosabb kovetelmény teljesiilése esetén a tobbi hiba csak szovegesen Keriil jelzésre. Nagy valtozas
tovabb3, hogy az ezel6tti értékelés soran 0% és 100% kozott barmilyen értéket el lehetett érni, de
maximalisan csak 105%-ot. Az atszervezett folyamat soran van lehet6ség akar 130%-os eredmény
megvalositasara is, egyéb az ligyintézést kiegészitd tevékenységek.

Osszességében elmondhatd, hogy a megjult szisztémaban vagy megfelelnek a négy alapelvnek, vagy
nem. Azaz az eredmény vagy 0%-os, vagy 100%-os, nincs a kettd kozotti érték, viszont konnyen
megszerezhet 100% felilli eredmény, ami maximalisan 130% lehet. Az értékelés eredményét
torzithatja az a tényezd, hogy nincs pontlevonds a hibdkra és a négy alapelv vizsgilata a
szubjektivitason is mulhat.

Az ellen6rzést ezen tul csak a Szakmai Tdmogat6 csoport hajtja végre, az irodakon beliil nem torténik
vizsgalat. Az ellen6rzés eredményét nem a dolgozé kapja direktben, hanem az irodavezet6 és/vagy az
altala megjeldlt személyek, igy fejlesztd jellegii visszajelzés keretein beliil altaluk torténik az eredmény
ismertetése. Az irodan belil minéségellen6rok feladata csupan annyi, hogy a KO-s érékel6 lapokat
feliilvizsgaljak, sziikség esetén ezt feliilbiraljak és az eredmény csak ezutdn keriil megkiildésre az
tgyintézének. Az esetleges hibak atbeszélése igy gordiilékenyebb, mert személyesen lehet megvitatni,
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nem pedig e-mailen keresztil. Ennél a modszernél nem minden esetben mondhaté el, hogy
lgyintézéként havonta 3-3 gy Kkerul ellen6rzésre, hanem ez valtoz6, az irodavezet6 Aaltal
meghatarozott darabszamot kell teljesiteni (ami altaldban kevesebb, mint havi harom ellen6rzés). Az
atalakitott rendszer célja a fejlesztés sziikségességének és iranyanak meghatarozasa.

Kiegészitd tevékenységek:

A rendszer atszervezésében jelentds tényezd volt, hogy a korabbi struktdraban hidnyossag volt a
személyes ligyfélszolgalatos alkalmazottak ligyintézési ellenérzése, ami az iigykezelés volumenének
60-90 %-a. Osszességében a személyes iigyfélszolglatos és Call Centeres munkatarsak
ellendrizhet6sége nagyon eltérd, ugyanis a telefonos ligyintéz&k folyamatai visszahallgathatok,
ellenben a személyes Tlgyintézésr6l nincs hangfelvétel. Ennek okan lépett el6térben az a
kezdeményezés, hogy a mentorok az tigyfélkapcsolati referensek munkavégzését havonta beiiléssel
ellen6rzik, ami Kkiértékelésre Kkeriil. A Dbeliléssel torténd Ugykezelés megfigyelése a
mindségellendrzésnek nem része, viszont jelentds hatassal van ra, ugyanis a felbukkano hibakat ezaltal
ki lehet kiiszobolni és igy az ellen6rzott ligyekben is kevesebb hiba fordulhat el6.

A masik kezdeményezés az lgyfelek telefonos meginterjuvolasa volt, amely az ligyfél elégedettség
felmérésre a legkielégitébb mddszernek tiint. A rendszeres telefonon torténd utélagos elégedettség
vizsgalat szintén a Szakmai Tamogatdk csoport felel6sségi korébe tartozik, amelyet az ligyintézés utan
1-3 napon beliil telefonhivassal ellenériznek. Ez a médszer csak a kezdeti 1-2 hdnapos id6szakban
kertlt alkalmazasra, az6ta nem folytatjak ezt a kontrolltevékenységet.

3.2. A kérddives vizsgalat eredményei

A kérdobives felmérés soran a célunk az volt, hogy felmérjiik, hogy a megujult rendszer fejleszté jellegét
tekintve kedvez&bben hat-e az ligyintézékre nézve, mint a régi. Az elsé szempontként az 6nellen6rzés
gyakorisagat vizsgaltuk meg, amely a mingségellendrzést visszajelent6 lapon jelzett hibak javitasabol
all.
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1. dbra: A régi rendszerben a 100% alatti eredmény visszajelzésének dtnézése
(Forrds: Sajdt kutatds, 2017)

Az abran az lathatd, hogy a régi rendszerben, amikor nemcsak 0%-os vagy 100%-os eredmény lehetett
elérni, hanem a pontlevonasok miatt 0% és 100% kozott barmilyen eredményt, milyen gyakori volt a
visszajelentd lapon feltiintetett hibak javitasa. Itt leginkdbb a ,mindig visszanéztem és javitottam”
oszlop a lényeges, ugyanis lathato, hogy az tligyintézdk 90%-a korabbi rendszerben minden esetben
visszanézte és javitotta a hibajat, a tobbi valaszlehet&ségre csak csekély jellegli szavazat érkezett.

Ugyanezt a kérdést az atalakitott rendszerre is feltettiik, amelynek valaszai a 2. szdmi 4bran lathaté.
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60%

2. dbra: Az tij rendszerben a 100% vagy ennél jobb eredmények ellendr dltali megjegyzésének visszanézése
(Forrds: Sajdt kutatds, 2017)

Az abra szemlélteti, hogy a ,mindig visszanézem és sziikség esetén javitom” valaszlehetGséget itt mar
az lgyintézok csak 62%-a valasztotta. A kordbbi rendszerben ez az érték 90% volt, amelybdl lathatd,
hogy ezen a téren jelentésnek mondhatd visszaesés tortént, tehat kevesebben olvassak vissza és
javitjdk az ellen6r altal jelzett hibakat. Véleményiink szerint ez a visszaesés mindenképpen
Osszefiiggésben van azzal, hogy az 0j rendszerben inkabb a nagyobb hibdk vannak biintetve és a
relative kisebb hibak tulajdonképpen csak irdsban vannak jelezve, de pontlevonas nem jar érte, igy az
ligyintézék konnyebben atsiklanak a hibakon, ahogy a grafikon is mutatja. A korabbi rendszerben a
pontlevonassal egyértelmi jelet kapott az ligyintézd, ha valamit hibazott és ezaltal nagyobb 6sztonzést
is, hogy figyeljen fel ra és javitsa. Az atalakitas el6tt a szempontrendszer alapjan elkdvetett minden
hibazasra jart %-os levonas. Az atszervezett rendszerben egy 100%-os eredmény félrevezetd lehet és
nem a valos tudast tiikkrozheti.
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3. dbra: A fejlesztd jellegii visszajelzések gyakorisdga az dtalakitott rendszerben
(Forrds: Sajdt kutatds, 2017)

Az atalakitott rendszerben az egyik legnagyobb valtoztatas, hogy a 0%-os eredmény esetében nem
kozvetleniil az ligyintéz6 kapja meg az értékelést, hanem az irodavezet6 értestil réla és fejlesztd jellegli
visszajelzés keretében tajékoztatja az elkovetett hibardl. Ennél a résznél fontos kiemelni, hogy ez a
fejlesztd jellegii visszajelzés nem csak a KO-s eredmények esetében kellene, hogy el6forduljon, hanem
akkor is, ha egy adott tigyfélkapcsolati referens altaldban j6 eredményeket ér el. Az irodavezet6nek
vagy egy erre kijelolt személynek, aki akar az egyik bels6 min&ségellen6r vagy mentor is lehet, egy
bizonyos ellendrzési darabszam utan at kellene beszélnie a referensekkel az ellen6rzott ligyeit és a KO-
t nem érd hibakrdl is tajékoztatni. Ez a megoldas megfelel6 modszer lenne kikiiszobdlni a 2. szdmu
dbrdban lathat6 problémat, amely demonstralta, hogy a megvaltoztatott szisztémaban az ligyintéz6k
sokkal kisebb mértékben alkalmazzak az 6nellendrzést, ami az ellen6rzott ligyek visszajelzésében
feltiintetett hibak javitasarol szol.

A 3. szdmu dbrdn feltlintetésre kertiilt, hogy a valaszt ad6k 67%-a soha nem kapott ilyen visszajelzést
és mindossze 31%, akik kaptak ilyesféle visszacsatolast. A referensek 2%-a csak a KO-s eredmények
esetében részesilt fejlesztd jellegii figyelem felhivasban.

Ahogy a 3. szdmu grafikonon is lathat6 volt, az ligyintéz6k 31%-a ugy valaszolt a kérdésekre, hogy mar
volt résziik fejlesztd jellegli visszacsatolasban (itt nem vettiik figyelemben azt a 2%-ot, aki csak KO-s
eredményre kapott visszajelzést). A Kkitoltott kérdéivek szama alapjan ez Osszesen tizennyolc
tigyfélkapcsolati referenst jelent. A tizennyolc ligyintéz6obdl tizenkettd részesiilt oly médon fejlesztd
visszajelzésben, akik azt a valaszt adtak, hogy még nem kaptak 0%-os eredményt. Az eredmények
értékelése alapjan ez azt jelenti szazalékos formaban Kifejezve, hogy a valaszoldé 6tvennyolc
tgyfélkapcsolati referensnek csupan 21%-a kapott agy fejleszt6 jellegli visszajelzést, hogy még nem
volt KO-s eredménye. A kutatas sordn valaszt kaptunk arra, hogy az ligyfélkapcsolati referensek 21%-
anal, joval nagyobb része, tobb mint haromnegyede (76%-a) igényt tartana arra, hogy 100% vagy
100%-nal jobb eredmény esetében is kapjon visszajelzést fejleszt6 jelleggel, olyan hibakrdl, amely az
értékelés soran nincsenek biintetve és csak 24% zarkozik el ett6l a lehetdségtol.
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A tovabbiakban értékelésre keriil, hogy 0%-os eredmény esetében milyen aranyban érkezik
visszajelzés irodavezet6tdl vagy erre kijelolt személytdl az tligyintézdk felé. Az alabbi abran
szemléltetjiik, hogy a valaszok alapjan hany szazalék kapott mar KO eredményt a megujult rendszer
bevezetésétol, azaz 2017 aprilisatdl kezdve.

80%

60%

40%

20%

0%

egyszer kaptam
tobbszor kaptam

még nem
kaptam

4. dbra: 2017 dprilisdtol kezdve, kapott mdr 0%-os (KO) eredményt?
(Forrds: Sajdt kutatds, 2017)

Osszesen 21% kapott mar aprilistél nézve olyan értékelést, amelyet nem tudtak az ellen6rék minimum
100%-ra mindsiteni és 79% még nem végzett olyan ligymenetet, amelynek eredménye az atszervezett
rendszerben kedvez6tlen lett volna rajuk nézve. Az 4j rendszer feltételei szerint, abba az esetben, ha
0%-os eredményt kap egy ligyintézd, akkor azt nem csak e-mailben kellene a részére megkiildeni,
hanem errél személyesen is tajékoztatni és atbeszélni a hibdkat az irodavezet6vel vagy erre kijelolt
személlyel.

A felmérésben részt vevé ligyfélkapcsolati referensek koziil tehat dsszesen 12 részesiilt mar 0%-os
értékelésben. A tizenkét igyintéz6 felelete alapjan minddssze hét kapott mindeddig fejlesztd
visszajelzést és 6t annak ellenére, hogy mar részesiilt 0%-os értékelésben nem volt olyan esete, ahol
irodavezet6 vagy mentor esetleg irodan beliilli mindségellenér tajékoztatta volna az elkovetett
hibajardél. Ezek alapjan elmondhaté, hogy amellett, hogy az ligyintézék kevesebb, mint negyede kapott
még minddssze fejlesztd jellegli visszajelzést ugy, hogy még nem kapott 0%-os eredményt, a 0%-os
értékelésben mar részesiilé referenseknek is csak 58%-a tapasztalt ilyen visszacsatolast.
Megallapithato tehat, hogy nem minden hibas ligymenetre kapnak az ligyintézok épité jellegii kritikat.

Ez az eredmény az atszervezett rendszer fejleszt6 jellegét tekintve, mindenképpen negativ
visszajelzést ad, mert ebben a szisztémaban inkdbb a viszonylag nagyobb hibak vannak biintetve és
amennyiben az ligyintéz6 olyan mulasztast kovetett el, amivel kart okozott a vallalatnak vagy az
tgyfélnek, esetleg nem végezte el az ligyfél kérését, akkor mindenképpen ésszer(i lenne, ha egy
tapasztaltabb munkatars tajékoztatna, hogy hogyan keriilhette volna ezt el.
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A kérdéives felmérés alkalmaval az emlitett 6nellendrzés és fejlesztd jellegii visszajelzés alkalmazasa
mellett a harmadik f6 terililetként a beiiléssel torténé munkavégzés ellen6rzésének a mértékét
céloztuk meg, mint egy harmadik jelentds fokuszpont. A mentorok altal megfigyelt és kiértékelt
munkavégzés a mindségellen6rzésnek nem része, azonban igen komoly hatasa lehet r3, viszont egy
adott ligyintézd teljesitményértékelésében nem jatszik szerepet. Az alabbi grafikon dbrazolja, hogy a
valaszt adok milyen mértékben tapasztaltak olyan esetet, amikor a munkajuk megfigyelésre kertilt.

-4

aprilistol nézve még nem ellendriztek
betiléssel

igen, aprilistol nézve mar tobbszdr, de nem
heti vagy havi rendszerességgel

igen, aprilistol nézve eddig egyszer

igen, havonta

igen, hetente . 2%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40%

5. dbra: Beiiléssel térténé munkavégzés ellenbrzésének gyakorisdga 2017 dprilisdtol
(Forrds: Sajat kutatds, 2017)

Az Ugyintézdk legnagyobb részét osszesen 36%-at még nem ellendrizték munkavégzés kozben a
mentorok. A masodik legtobb voksot az aprilistél nézve mar tobbszor, de nem heti, vagy havi
rendszerséggel valaszlehet6ség kapta, amely a legkozelebb all azon elképzeléshez, hogy havi
rendszerességgel hajtjak végre ezt az ellendrzési format. A havonta vagy hetente torténé munkavégzés
ellendrzésének mennyisége nem szamottevd, viszont a referensek 26%-a aprilistél nézve mar egyszer
részesiilt mentor altali megfigyelésben a munkavégzésiik soran.

3.3. Az interjuk eredményének 6sszegzése

A regiondlis szaktertilet vezet6 és a debreceni személyes ligyfélszolgalati irodavezet6 legfontosabb és
leglényegesebb mondanddja aldbbiakban keriil 6sszegzésre. Célunk az volt, hogy az atszervezett
mindségellendrzési rendszerrdl kialakult vélemény és benyomasok ne csak ligyintézo6i, hanem vezet6i
szinten is Kifejtésre keriiljenek:

Bevezetésként elmondtadk, hogy a rendszer atalakitdsa azon okndl fogva jott 1étre, hogy a munkatarsak
részér6l nagyon sok panasz érkezett az ellendrzési rendszer felépitésére, szempontrendszerére és
magdara az ellendérokre is, amely az tgyfélkapcsolati kozpont vezet6jének a tudomdsara jutott egy
orszagos irodalatogatasi ,turné” alakalmaval. A rendszert tul szigorinak és biintetd jelleglinek itélték
meg. A regiondlis szakteriilet vezetok feladata volt az uj, fejlesztd jellegii struktira kidolgozasa,
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amelyet néhany ligyintéz6 bevonasaval dolgoztak ki. Felmérést vagy egyéb kutatast nem végeztek a
valtoztatas el6tt.

Ahogy mar a kordbbiakban emlitésre keriilt, minden miveletnek meg van hatirozva a
szempontrendszere, amelyben le van irva, hogy miért jar a KO és miért kell csak széveges jelzést adni.
Az ellen6rzés soran figyelembe vett 4 alapelv elég tag hatart jelent, amelynek értelmezése ellendrt6l is
fliggd lehet, a régi rendszerben sokkal jobban meg volt hatarozva, hogy milyen hibaért hany pontot
kellett levonni. Az irodavezet6k és a regionadlis szaktertilet vezet6k érdeke és felel6ssége, hogy az 1j
rendszerhez kapcsolddd fejleszté jellegli visszajelzést vagy beiilést, hogyan, milyen gyakran
alkalmazzak, azonban nincs olyan jellegi visszaellen6rzés, hogy irodan beliil milyen mértékben és
milyen esetekben alkalmazzik a fejleszté jellegli visszacsatolasokat. Az irodavezet6 a mentorok
visszajelzése alapjan hatarozza meg, hogy kinek milyen tigyet és milyen darabszadmmal ellen6rizzenek.

Mind a ketten egyetértettek abban, hogy az 4j modszert lehet ,ligyintézd baratnak” tekinteni, tehat a
referensekre nézve kedvez, mivel jobbak az eredmények és ezaltal jobb a TER (teljesitményértékelés)
bonuszuk. Az atszervezett rendszer hatékonysagat leginkabb abban latjak, hogy az ligyintéz6k
ligymenetei nincsenek olyan szigoru és kotott szempontrendszerhez kotve, mint korabban, ami nem
kelt annyi fesziiltséget az iligyintézOkre nézve és egy bizonyos kereteken beliill eltérhetnek a
szabalyzattol, amennyiben az ligyfél érdekeit segiti, de a cég érdekeit nem sérti.

Arra a kérdésre, hogy megitélésiik szerint a megujult rendszer valéban fejlesztébben hat-e az
tigyintézbkre, nagyon eltérd valaszt adtak:

Az irodavezet6 elmonddsa szerint egy ligyintéz6é tudasa a jelenlegi rendszert6l nem lesz tobb: ,a
tuddsa nem fejlédik jobban, mint kordbban, inkdbb szemléletmdd vdltozdst lehet tapasztalni rajtuk”.

A regionalis szakteriilet vezetd allitdsa szerint, ha a rendszer megfelel6en van alkalmazva, akkor ,a
tuddsa csak tobb lehet egy tigyintézének”.

A véleményeltérés megitélésiink szerint azért tapasztalhatd, mert az irodavezet6 ugy valaszolt a
kérdésekre, hogy latja, hogy mit tudnak megvaldsitani ebbdl a rendszerbdl a tobblet faladatok és
kapacitas igény miatt, a szaktertilet vezetd, pedig ugy gondolkodik, hogy az iroda mindennapi életében
nem jatszik kozvetlen szerepet és nincs elegend6 informaciéja a modszer gyakorlati alkalmazasarol.
Mind a két félnek az a véleménye, hogy a mindség és mennyiség kozott egyensulyt kell talalni. Nem
csak az szamit, hogy egy ligyintézé sok iigyfelet kezeljen le és sok hattérfeladatot dolgozzon fel, vagy
nem elég kival6 minéségben dolgoznia, hanem a ketté kozotti balansz-t meg kell tudni valdsitani. A
regionalis szakteriilet vezet6 ugy fogalmazott, hogy: ,,Ha valaki tud kézel tékéletesen dolgozni, akkor a
mennyisége is jobb lesz.” A beszélgetések sordn arra is fény dertlt, hogy lgyfél szempontbdl sincs
rendelkezésre all6 informaciojuk, hogy a megujult rendszer valamilyen szinten kedvez&bb lenne rajuk
nézve és nem is igazan van olyan tevékenység, amivel ezt tudnak kontrollalni. A szakteriilet vezetd
elmondasa szerint a telefonos visszahivasok nem voltak igazan hatékonyak, mert sokszor pontatlan
telefonszam volt megadva, vagy nem kivantak rendelkezésre allni az tugyfelek. A személyes
megkérdezésen alapuld tigyfélkapcsolati szonddban van 1-2 kérdés, amiben lehetne valtozast
tapasztalni az tgyfelek részérdl, de itt nem els6 sorban az ligyintéz6 szakmai felkésziiltsége van
értékelve.
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Elmondasuk szerint jelenleg nincs konkrét, kidolgozott torekvés annak ellenérzésére, hogy felmérjék,
hogy a rendszer elérte-e a kivant eredményt, de a jovében terveznek ilyen jellegii tevékenységet.

4. Kovetkeztetések és javaslatok

A kutatas soran arra kerestiik a valaszt, hogy a mindségellen6rzési rendszer atalakitdsanak vezetdi
szempontbdl legf6bb célkitlizésének megfeleléen valéban sikeriilt-e a kordbbihoz képest egy

fejleszt6bb jellegii szisztémat kidolgozniuk a szakteriilet vezet6knek.

Az eredmények értékelése alkalmaval tobb fontos kovetkeztetést is megallapitottunk. A régi
rendszerben, ahol az értékelés soran szazalékos formdaban is érzékeltetve lett a hibak biintetése,
sokkal nagyobb mértékben alkalmaztdk az lgyintéz6k az onellen6rzést, tehat jobban utana jartak,
hogy miért jart adott esetben a pontlevonas. Ez az onellen6rzési forma az 0j rendszerben, ahol
viszonylag csak a nagyobb hibak vannak biintetve, a KO-t nem érdé hibak széveges megjegyzésbe
vannak feltiintetve és szazalékos levonassal nem jar, itt mar kozel 30%-al kevesebben foglakoznak az
ellendr altal jelzett hibakkal. Az 1j rendszer kovetelményei szerint az ligyintézoknek fejlesztd jellegii
visszajelzéseket kellene kapniuk a 0%-0s eredmény esetében mindig, de amennyiben csak 100% vagy
ezen felilli eredményt ér el egy bizonyos darabszamu ellen6rzés utdn is jarna az ilyesfajta
visszacsatolas. Az Ugyintézék nagyon csekély részének volt még eddig 0%-os eredménye az
atszervezett rendszerben és az ilyen esetben sem mindig beszélik a4t a hibat az érintettel. Az
tigyfélkapcsolati referensek minddssze 31%-a tapasztalt olyan esetet, hogy a kompetens személytdl
kapott fejleszt6 jellegii visszacsatolast, pedig a felmérésben résztvevok jelentGs része igényli ezt a
visszajelzési médot. A felmérésbdl az is kideril, hogy a kiegészité tevékenyégként funkcionald
mentorok altali beiiléssel torténd munkavégzés ellen6rzését sem lehet havi rendszerességilinek
tekinteni, igaz ezt a tevékenységet az ligyintézo6k kicsivel tobb, mint fele nem is igazan igényli.

Osszességében az a kovetkeztetés vonhatd le, hogy az 1Uj rendszer nem a meghatarozott és
megtervezett moédon van alkalmazva. Azzal, hogy nem minden hibazas van biintetve szazalékos
levonassal csokkent az ligyintézok onellenérzésének mértéke, igy konnyen abba a hibaba eshetnek,
hogy mivel j6 eredményt értek el nem is foglalkoznak a szdvegesen jelzett hibakkal. A fejlesztd jellegli
visszajelzések nincsenek megfelel6 mértékben alkalmazva, a betilések sem igazan gyakoriak, tovabba
az ellen6rzések szama is lentebb csokkent, igy megallapithato, hogy ez a mddszer ebben az
alkalmazasaban semmiképpen sem hat fejleszt6bben az ligyintézokre nézve, mint a korabbi. A korabbi
rendszer sokkal szigoriibb volt és jobban ramutatott a hibakra, amibdl lehetett tanulni, ezt az
ligyintézdék valaszai is megerésitették. Az is megallapithatd, hogy az ligyintézdk igényt tartanak a
fejleszto jellegli visszacsatolasokra és az ligyfelek elégedettségének visszajelzésére.

A tovabbi megallapitdsunk, hogy annak ellenére, hogy egy uj rendszert vezettek be nincsenek
folyamatos visszaellenérzések, amelyekkel a rendszer hibai mar a korai szakaszban kibukhatnak és a

/////

alkalmaznak ellendrzéseket, hogy az 0j rendszer meghozta-e teljesen a kivant hatast és azaltal, hogy a
kovetelmények sincsenek megfelel6 médon alkalmazva kijelenthet6, hogy vezet6i szinten nincs
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kell6en kontrollalva ez a szisztéma. Nagy hibaja a mostani rendszernek, hogy egy ligyintéz6 akkor is
maximalis értékelést kaphat, ha hibakat kovet el.

Javaslatainkat két szemszogbdl kozelitjiik meg. El6szor is az 4j rendszer felépitését latva egyértelmiien
nem lehet rdmondani, hogy a megfelel6 alkalmazas mellett ez a rendszer ne lehetne fejleszté az
tgyintézék tudasat tekintve. Jelenleg az mondhaté el, hogy nem a célnak megfelel6 moédon van
alkalmazva. Ahhoz, hogy a jelenlegi rendszer miikod6képesebb legyen a kdvetkez6 javaslatokat tudjuk
ajanlani:

Az eredményekbdl kideriilt, hogy a meguijuld eljardsban az ligyintéz6k kevésbé figyelnek fel az
ellen6rok altal jelzett hibara, mivel nincs minden hibazasnak szazalékos kovetkezménye. Ezt
kikiiszobolni csak agy lehet, ha a mentorok vagy irodavezet6k altal rendszeresen alkalmazva van a
fejlesztd jellegli visszajelzés, amely keretében bizonyos ligyszdm utan vagy id6kozonként személyes
beszélgetés keretében atbeszélik azokat a hibakat, amelyekre esetleg magatol nem figyel fel az
ellenérzést visszajelent6 lapon. Ennek a fajta visszacsatolasnak f6éleg a 0%-os értékelések alkalmaval
van kiemelt fontossaga, ugyanis csak az igazan nagy hibak elkévetésére jar a 0%, amit mindenképpen
at kell beszélni az ligyintézével. Mindenféleképpen hatasosabb, ha a hibakra egy tapasztaltabb kolléga
vagy vezet0 hivja fel a figyelmet és ezzel a modszerrel a mulasztasok nem lesznek atugorva. Kiegészitd
tevékenységként az ligyintézék frontban tortén6 munkavégzésének a megfigyelését nagyon
hasznosnak itéljiik meg. Véleményiink szerint ez a legeredményesebb mddja, hogy az iligyfélkapcsolati
referensek hidnyossagait kiszlrjék, ezzel hozzasegitve Oket a minél magasabb szinvonala
munkavégzéshez. Megitélésiink szerint a leghatdsosabb az irodanként havonta torténdé 3-5 lgy
megfigyelése lenne, de a kapacitds hidny és a tobblet feladatok elldtdsa miatt haromhavonta
tgyintézéként 10 {ligy ellendrzése is hatdsos lenne. Az ligyintéz6k varjak a munkajukra vonatkozé
visszajelzéseket, éppen ezért javasolnank, hogy ne csak a szakemberek altali megfigyelést alkalmazzak,
hanem az tigyfelek véleményét is folyamatosan visszamérjék.

A regiondlis szakteriilet vezet6 elmonddasa szerint a telefonos visszaellen6rzéseket féleg a megadott
telefonszamok pontatlansaga miatt nem alkalmazzak, ezért hatékonyabb lenne hostessek 4ltal
ligyintézés utan személyes felmérést végezni vagy az ligyintézdi asztaloknal elhelyezett tabletek
segitségével felmérni a véleményiiket, amely csak magara az ligyintézésre és ligyintézore vonatkozna.
Ezen felméréssel arra is valaszt tudnanak kapni, hogy iligyfél szempontbdl valéban rugalmasabb-e és
kedvezébb-e ez a rendszer, mivel nincs szigort szabalyozashoz kotve. Elgondolasunk alapjan a
jelenlegi strukturat ezekkel a javaslatokkal lehetne eredményesen, hatékonyan és iigyintézére nézve
fejleszt6 hatassal alkalmazni. Azonban a tobblet feladatok ellatasa, ami leginkabb mas szervezeteknek
valo besegitésb6l adodik, kapacitas hianyt okoz és igy nehéz ezt a rendszert megfelel6 moédon
miikddteti. Ezen oknal fogva attériink javaslataink masik megkozelitésére, amely abbdl ered, hogy ha a
szervezet nem tudja az altalam emlitettek szerint alkalmazni a médszert, akkor mi lehet a megoldas,
hogy a mindségellendrzés valoban a mindség ellendrzésére koncentralédjon. Ebben az esetben vissza
kell allni arra az eljarasra, hogy a folyamatok ellenérzésekor az adott ligyre vonatkozdé a
szabdlyrendszerben megfogalmazott mulasztdsokra a meghatdrozott pontlevonast kapja meg, igy az
ligyintéz6 ra van kényszeritve, hogy a hibait visszaellendrizze és javitsa, igy tanulva hibaibol, mert
kiilénben a teljesitménye utan kapott bonusz kevesebb lesz. Ezt a mddszert még meg lehet erdsiteni
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azzal, hogy az ellendrzéseket az ligyintézok altal is jobban preferalt irodan beliili ellenérok végzik, akik
adott esetben ugyanaz a hiba rendszeres elkovetését tudjak jelezni az ligyintéz6ének nem csak irasban,
hanem széban is és a felmeriil6 kérdéseket meg is valaszoljdk a munkatarsaknak, ezzel is a
munkajukat segitve. Raadasul 6k tugy végeznék az ellenérzést, hogy van tapasztalatuk az
ligyintézésben, mig egy irodan kiviili min6ségellendr, pedig lehet, tigy hajtja végre az ellendrzéseket,
hogy talan soha nem volt még tapasztalata az ligyfélkezelés teriiletén.

Javaslatainkat 6sszefoglalva az az elgondolasunk, hogy idedlis esetben mindenképpen a két rendszer
kombinalasa lenne a legalkalmasabb eljards a munkavégzés mindségének az ellenérzésére, ahol az
lgyintézé és vezetd is ugyanolyan elkotelezett a mindség javitasara és a hibak kikiiszobolésére. Annak
ellenére, hogy az ligyintéz6k nem tamogatjak, el6bb vagy utébb bevezetésre kell, hogy keriiljon a
személyes tigyfélszolgalatokon végzett hangfelvétel készitése, amivel a telefonos tligyfélszolgalatokhoz
hasonléan minden elhangzott informaciét vissza lehet hallgatni, igy teljes kortivé téve az ellen6rzés
menetét. A szervezetnek fels6vezet6i szinten kell megfogalmazni, hogy mennyire elhivatottak az
tigyfélszolgalati munkavégzés mindségének a javitasara és mennyire hajland6ak plusz munkaerét és
energiat belefektetni az ellendrzési rendszerbe. Javasolt ezt a strukturat feliilvizsgalni és
megallapitani, hogy érdemes-e ebben a formajaban miikddtetni.
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