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ELADOI KOMPETENCIAK MERESE
PROBAVASARLASSAL

Az iigyfélszolgalat a legértékesebb személyes kapcsolati és kommunikacios eszkoz. Alkalmazasaban és vizs-
galataban a mennyiség helyett a mindség felé tolodott el a hangsily. A prébavasarlas mint vizsgalati eszkoz
felhasznalhaté a személyes értékesités vagy az iigyfélkiszolgalas min6ségének mérésére. A dolgozat célja a
kompetenciadk mérése érdekében végzett probavasarlas lehetdségeinek és modszereinek feltarasa.

A kutatas eredményeinek fokomponens-elemzése soran viszonylag stabil faktorstruktirat sikeriilt ki-
alakitani, melynek bels6 konzisztencidjat az alfa mutatéval mérték a szerzék. Kutatasukbdl kideriilt, hogy
a probavasarlas mint mérési metodika életképes és tovabbfejlesztésre érdemes médszer. Az életképesség
egyik feltétele a megfigyelt jelenségek finom kategorizalasa és megfelel6 kalibralasa, vagyis a jol alkalmaz-

hato mértékegység-standardok kialakitasa.
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Dolgozatunk a probavasarldsok keretében végzett meg-
figyelés lehet&ségeivel és a mérhetdségének probléma-
ival foglalkozik. A prébavasdrlds sordn magatartasi
mozaikokat figyeltiink meg, és az értékeléskor nem elé-
gedtiink meg a ,,volt/nem volt”, a ,,megtette/nem tette
meg” dichotémidk egyik vagy masik pontjanak rogzi-
tésével, hanem a mérést lehetévé tevd fokozatokat ha-
tdroztunk meg, majd azok segitségével végeztiink Osz-
szehasonlitdsokat. A cikkben az els6 eredményeinket
tessziik kozzé.

A magatartastudomanyok jelentosége az tizleti
tudomanyokban

A szervezetfejlesztési tandcsaddk jorészt egyetértenek
abban, hogy a mérnokok kora utdn a kozgazdaszok
kora kovetkezett, és mdra elérkezett a magatartds-
tudomanyok periédusa. Ami persze nem azt jelenti,
hogy a kordbban felismert és alkalmazott ismeretek
érvényiiket veszitették volna. Arrdl van sz6, hogy a
mérnoki és kdzgazdasigi megkozelitések mara kozis-
mertekké véltak és olyan széles korben kertiltek 4t a
szervezési-vezetési praxisba, hogy a tovabbi fejleszté-
sek Uj teriileteken, a magatartdstudoményokban kere-
sik a lehet6ségeket.

A piaci verseny €lesedése, a fogyasztokért folytatott
kiizdelem az iizleti gyakorlatban és a tudomanyokban,
magan a kozgazdasdgtudomanyon beliil is 4j megkoze-

litéseket kovetel. Kornai Janos szerint ,,hisz vagy har-
minc évvel ezel6tt egy kdzgazdasz csak olyan empirikus
vizsgalatot vett komolyan, amelyben ex post statisztikai
adatok szerepeltek. Ugy gondolta, hogy kikérdezésre
alapozni egy kozgazdasdgi vizsgdlatot valahogy nem
komoly dolog. Ilyesmit piackutatdk csindlnak, esetleg
szociolégusok, de egy komoly, tekintélyes kozgazdasz
ilyet nem tesz. Ma mar nem igy van. A szakma rajott
arra, hogy azt is tudni kell, mi jatszédik le az emberek
fejében. Milyen varakozdsaik vannak, mik a reménye-
ik, hogyan észlelnek dolgokat, miféle értékek hatnak a
gondolkoddsukra, mennyire optimistdk vagy pesszi-
mistdk” (Kornai, 2006, p. 953-954.).

Koltay Gébor és Vincze Janos Kkifejezetten a fo-
gyasztoi dontésekre Osszpontositva hasonlitottdk ossze
a klasszikus kozgazdasagi megkozelitést az Gj magatar-
tdstudomdnyi diszciplina, a magatartdsi kézgazdasag-
tan eredményeivel, és hasonl6 kovetkeztetésre jutottak,
mint Kornai. ,,A magatartdsi kbzgazdasdgtan — irjdk —
reakcié a neoklasszikus kozgazdasdgtan emberképére.
Kozponti kérdése az, hogy az idealizélt neoklasszikus
feltevésekhez képest hogyan viselkednek ténylegesen a
gazdasagi szereplok, azaz kdzponti hangsilyt kapott a
magatartasi feltevések realitdsa. ... A magatartasi koz-
gazdasdgtani kutatasokbdl levonhat6 az a kdvetkeztetés
is, hogy »értelem és érzelem« gyakran nem elvalasztha-
t6 a fogyasztoi dontésekben” (Koltay - Vincze, 2009, p.
495-496. és 521.).
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A marketing felfogdsa eleve ,,kdzelebb 4ll a pszicho-
16gia, a szocidlpszicholdgia teriileteihez, mint a koz-
gazdasdgtanhoz, azaz elsddlegesen nem feltételezi az
altalanos racionalitdst a piaci szereploktol, €s a vizsga-
lataindl a fogyaszt6t egyéniségként kezeli. A pszichol6-
gia és a szocioldgia az emberi magatartdst, viselkedést
kozéppontba 4llité megkozelitése elemzési eszkdzoket
adott a kutatok és kozvetetten a véllalati vezetSk kezébe
is a fogyasztok jobb megértéséhez. ... A fogyasztéi ma-
gatartds ...alapvetGen kontextus-fiiggs” (Bauer — Be-
récs - Kenesei, 2009, p. 49-50.).

A marketingszakman beliil is egyre fontosabba valt
»az ligyfél- és fogyasztomagatartds, a lojdlis tigyfelek
szdmdnak novelése és az iigyfelek elégedettségével
valé torédés” (Hofmeister-T6th et al., 2003), hiszen egy
meglevd ligyfél megtartdsa dltalaban sokkal kevesebb
koltséggel jar, mint egy uj ligyfél megszerzése. A mar-
ketingkutatok altal gyakran hangoztatott becslések sze-
rint példdul a vasarlasok sordn, a hasonlé koriilmények
kozott kindlt s egymast helyettesitd termékek, szolgal-
tatasok esetében a termékjellemzdk csak mintegy 30%-
ban hatdrozzdk meg egy-egy drucikk vagy szolgdltatas
kelend6ségét, a fogyasztok dontéseit, az tigyfelek meg-
elégedettségét.

Kutatdsunkban a fennmarad6 70%-nyi determinédns
egyik fontos Osszetevijét, a személyes értékesitok — ko-
ziiliik is az eladék — kompetencidit vizsgaltuk prébava-
sarlasok keretében végzett megfigyeléssel. A fogyasztéi
elégedettséghez fontos kompetencidknak tekintettiik az
udvariassdgot, a segitokészséget, a vevével szembeni
nyilt kommunikéciét, a problémafeltdrasra és —meg-
oldésra torekvést, a személynek dnmaga és kdrnyezete
rendezettségére irdnyuld igényességét és a vevogondo-
zast. Ezeket mint tulajdonsdgokat minden tankdnyv
alapkovetelményként 4llitja az iigyfelekkel és a va-
sarlokkal foglalkozé személyes értékesitdkkel, tigyin-
téz6kkel szemben. Minket azonban az érdekelt, hogy
ténylegesen mennyiben felelnek meg az elvdrdsoknak a
megfigyelt eladok.

A ,front office” munkatarsak kompetencidainak
vizsgalata prébavasarlasokkal

A cimben szerepld ,front office” marketingkifejezés
mindazokat a munkatdrsakat jelenti, akik kozvetlen
Osszekottetésbe keriilnek a szervezet vagy a vallalat fo-
gyasztéival, vasdrléival. Tehat eladdkat, ligyintézoket,
tandcsadokat, tigynokoket stb. Ebben a cikkben az egy-
szerliség kedvéért ezzel egyenértékiiként hasznéljuk az
értékesitok, illetve az eladok kifejezést.

Az értékesitoi kompetencidk

»A személyes eladds a vallalat legdragébb kapcsolat-
tartd és kommunikacids eszkoze” — 4llapitja meg Dan-
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ké Lészl6 (2009, p. 165.). Eppen a ,,drdgasdga” miatt
igyekeznek a cégek, ahol tudjdk, helyettesiteni mas esz-
kozokkel. Hasznossdga és viszonylagos koltségessége
ismeretében azonban meglepd, hogy mennyire kevés fi-
gyelem irdnyul r4 (kettd a ritka példak koziil: Furnham
- Milner, 20131; Lombart - Didier, 20122). Ekdzben
pedig egyre tobb jel mutatja, hogy még az 6nkiszolgs-
16 boltokban is mind gyakrabban igénylik a személyes
kiszolgélast, tandcsadast, segitséget a vdsarlok. Vagy
ki ne hallotta volna az automatizilt ,,ligyfélszolgdlat™
szenvtelen gépi hangjaval kommunikalé iigyfél kifaka-
dasat: ,,emberrel akarok besz€lni”.

Az iizleti élet szdmtalan helyén nélkiilozhetetlenek a
személyes értékesités kiilonboz6 tipusai. A tandcsaddk-
tdl, ligynokoktdl kezdve a bolti eladdkig taldlkozhatunk
olyan alkalmazottakkal, akiknek a feladata, hogy az
tigyféllel, a vasarloval személyes kontaktusba 1épjenek.
A személyes interakcidk sordn tanusitott eladéi ma-
gatartdssal szemben fontos elvdrdsok fogalmazddnak
meg. Ezek az elvardsok persze az értékesitési tipustdl,
az értékesitési helyzett6l és még az ligyféltipusoktdl
fliggben is mdsok, de van néhdny olyan el6irds, amit
minden személyes értékesitési tipus esetében be kell
tartaniuk az értékesitéknek. Ezek igen egyszerli ma-
gatartdsi szabdlyokkal {rhatdk le: az értékesitd legyen
udvarias, szolgdlatkész, tapintatos, tiirelmes, j6 ember-
ismerd, kapcsolatteremtd képessége és kifejezbkészsé-
ge jO legyen stb. A személyes értékesitével szembeni
elvarés a rendezettség, a tiszta megjelenés, a megfeleld
felkésziiltség, a szakmai miiveltség, az empatia és a se-
git6készség. Mindezeket az értékesitési folyamat klasz-
szikus csoportositdsa szerint hatdroztuk meg: vagyis
a koszontés, az ligyfél megkozelitése, a prezenticid, a
termékajinlds és a lezdrds, a vevogondozds sorrendje
szerint.

A kompetencidk meghatdrozdsdban segitségiinkre
voltak a bolti eladok hivatdsérzetét vizsgdlé kutatdsok
eredményei. Egy korai példa az 1960-as években Ame-
rikdban lefolytatott szocioldgiai felmérés (Friedmann -
Havighurst, 1962), ami szerint az értékesiték szakmai
biiszkeségét a munka sordn érzékelt kihivds és sajat
kreativitdsuk tdplalta. Munkdjukat olyan szolgélatnak
tekintették, amivel segitik a vevdket, hogy megtaldljak,
amit azok keresnek, még ha néha még a vev6k maguk
sem tudjdk, hogy mit keresnek. A j6 értékesités ,eléri,
amit rendszerint csak a szerelem képes: masok legben-
s6bb vagyait kifiirkészi, miel6tt az illeté maga felis-
merné azokat” (Simmel, [1908] 1964, p. 62.). Mindezek
alapjan a legfontosabb €&s legalapvetobb kompetencidk
koz¢€ soroltuk az udvariassag mellett a problémamegis-
merés és az aktiv problémamegoldds kompetencidit is.

A kompetencia a Pedagogiai lexikon (1997) sze-
rint ,,alapvet6en értelmi (kognitiv) alapd tulajdonsag,
de fontos szerepet jatszanak benne motivacids elemek,
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képességek, egyéb emociondlis tényezok” (II. kotet,
p. 266.). E fogalommagyardzat alapjan nyilvdnvalg,
hogy Osszetett rendszerrel dllunk szemben” - {rja Vass
Vilmos (Vass, 2009). A fentieken til a kompetencidk
egyfajta sikerjegyként is értelmezhetSk, melyek Osz-
szefiiggnek a magas foku teljesitéssel (Fehér, 2011). A
kompetencidk rendszerjellegébdl adodik, hogy a kiilon-
b6z6 kompetencia-szétarak (Komor, 2001) és kompe-
tencia-térképek sokkal inkdbb koriilirni, definidlni és
értelmezni prébaljak (Komor et al., 2010) azok tartal-
mat, mintsem egzakt, operaciondlis leirdsok sziiletné-
nek réluk. A mérés azonban elkeriilhetetlenné teszi az
atfogo és absztrakt fogalmak operacionalizdldsat, em-
pirikusan megismerhetd Osszetevokre bontasat.

A vizsgélt kompetencidkat ezért elemeikre bontot-
tuk, az egyes elemeket pedig konkrét magatartas-ossze-
tevokben hatdroztuk meg, és a megfigyelhetd magatar-
tdssor elemeit magatartds-mozaikoknak neveztiik.

Mindegyik magatartds-mozaikot egy-egy kom-
petencia meglétére vagy hidnyara utald jelként értel-
meztiilk. Néhdny kompetencidra tobb magatartdsi mo-
zaikcsoport utalhat, mig masokra egy vagy kettd. Igy
példaul az udvariassdg viselkedésben megfigyelhets
megnyilvanuldsanak tekintettiik a mosolygast, a szem-
kontaktust, a kommunik4cié irdnyat (a partnerre vagy
a levegbbe néz).

A magatartdsi mozaikok természetesen tovabb bd-
vithetdk, kiilondsen, ha a személyes értékesités olyan
kevésbé mechanikus munkdt végzd tipusai felé 1épiink
tovabb, mint a tandcsadds vagy az ligyndkoskodés. Ku-
tatdsunkban azonban — ismételjiik — csak a legalapve-
tébb és legdltaldnosabb elvdrasokat, elvart kompetenci-
dkat vizsgéltuk.

A vizsgalt értékesitési akciok legfontosabb kérdése
ugyanis, hogy elégedetten, j6 érzésekkel tdvozott-e a
vevl. Ennek megismerésére eddig kétféle eljaras hono-
sodott meg a szakmdban. Az egyik, amikor az elad6k-
nak vagy maguknak a vdsdrléknak a véleményét kér-
jik interjuk vagy kérdGivek segitségével a megvaldsult
vésdrlasi folyamatokrdl. Az ilyen megoldds kézenfek-
vonek tlinik, de a vizsgdlat szempontjabdl hatranyai is
vannak. A megfogalmazott vélemények utélagos szub-
jektiv impresszidkon alapulhatnak, torzithatnak, és —
ami a mi szempontunkbdl a legfontosabb — olyan 6ssz-
benyomadsokon alapulhatnak, amik nem teszik lehetévé
a fejlesztésre szant kompetencidk azonositdsat.

A masik megoldas, amikor felkészitett megfigyeloket
kiildiink a vizsgdlt interakcidk értékelésére. Ok kiviilal-
16 megfigyelokként (csak megfigyelnek) vagy részt vevo
megfigyelokként (a vizsgdlt interakciok aktiv részesei-
ként) dolgozhatnak, de mindkét esetben a mérés legfon-
tosabb feltétele, hogy ezeket a megfigyeléseket szabva-
nyos, kalibralt magatartdsi sablonok alapjan értékeljék és
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A probavdsdrlds sordn megfigyelheté magatartdsi
mozaikok

Vizsgédlatunkban a masodikként emlitett részt vevd
megfigyeléses modszert védlasztottuk, az tdgynevezett
probavasarlas modszerét. A megvaldsitdshoz a magyar
piackutatdsi szakkonyvek (lasd pl. Gordon - Langma-
id, 1997; Hoffmann et al., 2000; Malhotra, 2009) vajmi
kevés segitséget adtak. A prébavasarldssal foglalkozd
véllalkozédsok internetes megfogalmazdsai a médszer-
ben rejlé lehetéségeket hangsilyozzdk, és nem fog-
lalkoznak a probavdsérlds objektivitdsat, egzaktsdgat
biztosité modszerbeli elvekkel. A probavédsarlds téma-
korében (a szerzdk az angol mystery shopping elne-
vezést haszndljak) az altalunk ismert egyetlen magyar
nyelv{i, tudomdnyos igényfi irds Papp-Vary és Kosztka
cikke (2006). Az irds cimével ellentétben nem annyira
a probavasarlds elméletét, mint inkdbb a gyakorlatéat is-
merteti. Ez nem csoda, hiszen az igynevezett mystery
shopping — bér széles korben alkalmazott gyakorlat a
vildgban — nélkiiloz egy altaldnosan elfogadott elméle-
tet és mddszertant.

A szakirodalom magéit a megfigyelést is olyan
»puha”, kvalitativ metédusnak tekinti, aminek a
lényege ,,a vizsgdlt jelenség megértése, szélesebb
tarsadalmi kontextusba helyezése” (Héra - Ligeti,
2005, p. 136.), nem pedig a mérhet6vé tétele, méré-
se. A prébavdsarlds gyakorlata éppen ezért rendsze-
rint olyan kénnyen megfigyelhetd jelenségekre 6sz-
szpontosit, mint az iizlethelyiség rendezettsége, az
aruk frissessége, az eldirdsok betartdsa, nem pedig
az értékesitok viselkedésben megnyilvanulé kompe-
tencidi. Amennyiben mégis kiterjed viselkedésbeli
Osszetevokre is, az rendszerint szubjektiv 6sszbenyo-
madasokon, emlékképeken alapul.

Marpedig ,,miutdn a vasarldsi dontések jelentds ré-
sze (egyes vélemények szerint 80 szdzaléka) a vasarlas
helyén torténik, ezért nem mindegy, hogy milyen im-
pulzusok érik a vevéket. Ezért mindenhol, ahol stan-
dardizdlva van, vagy standardizdlni lehet az ligyfél-
kezelési folyamatokat, ott ellendrizni kell (lehet) ezek
megval6suldsat. Ilyen standardok nélkiil pénzkidobdas-
nak tartom az egészet” — mond véleményt egy Erintett
kommentel6 a mysteryvisit honlapjan (www.mysteryvi-
sit.hu).

Dusseldorp és Southwold (1994) hasznos tanidcsok-
kal szolgdlnak a megfigyelt jelenségek ilyen ,,stan-
dardizaldsara”, vagyis kategorizdldsira és kodoldsara
vonatkozéan. Hogy miért van sziikség erre a standar-
dizalasra? Mert tarsadalmi jelenségeket — igy kompe-
tencidkat is — ritkdn figyelhetiink meg kozvetleniil, a
legtobbszor indikatorokon keresztiil kozelithetjiik meg
azokat. Péld4ul az udvariassagot a koszonés, a kommu-
nikdlds moédjan at.

VEZETESTUDOMANY

14

XLVIL. EVE 2016. 2. SZAM/ ISSN 0133-0179



Papp-Vary és Kosztka frasukban idézik Mark Mi-
chelsont, a Mystery Shopping Providers Association
elnokét, aki szerint ,,az idedlis megfigyelési iven csak
»igen« és »nem« valaszkategdridk koziil valaszthatunk,
és a nemet minden esetében indokolni kell, elére meg-
adott kategéridk segitségével” (Papp-Vary - Kosztka,
2006, p. 70.). Cathy Stucker mar differencidltabban fo-
galmaz, mikor igy vélaszol egy kérdésre: ,,Probavasar-
16ként nem azt kell megmondanod, hogy mit gondolsz
a tapasztaltakrél, hanem hogy mi tortént. A prébava-
sarloként megvélaszolandé kérdések tilnyomé része
igen/nem kérdés. Koszontottek-e 30 mdsodpercen be-
liil? Korrekt médon teljesitették-e a megrendelésedet?
Kaptél-e szamlat?” (Papp-Vary - Kosztka, 2006).

Elhatdrozds kérdése, hogy bizonyos torténéseket
eldontendd (kategoridlis, vagyis igennel és nemmel
megvélaszolhatd), vagy pedig metrikus (milyen mér-
tékben, mennyi id6 alatt stb.) kérdésként vizsgalunk-e.
Az ausztriliai kutatdi paros szerint ,,a fogyasztéi szol-
géltatdsok néhdny aspektusat a legjobban kategoridlis
természetli eszk6zzel mérhettiik, ilyenek példaul, hogy
az elado korrekt védlaszt adott-e a fogyasztd kérdésére.
Misokat skdldzassal mérhettiink, mint példdul a barat-
sagossagot” (Dawes - Sharp, 2000). Ezért metrikus és
kategorialis skalakat is alkalmaztak.

Vizsgélatunkban — ahogyan azt a kdvetkezd fejezet-
ben bemutatjuk — mi is szakitottunk a hagyomdanyos-
nak tekinthet6 kategorizald gyakorlattal. Megprobaltuk
a lehet6 legnagyobb mértékben kisziirni a megfigyelé-
ses modszer szubjektivitdsat a magatartdsi mozaikok és
azok fokozatainak meghatdrozdsaval. A hagyoményos
prébavasarlds sordn ugyanis a prébavdsarlok csakis a
sajat szubjektiv értékitéletiik alapjan itélkeznek, mert
nem kapnak kézhez olyan egzakt mérdeszkozt, ami-
nek alapjan megitélhetik a széban forgd magatartast és
annak mértékét. Rdadédsul az utdlagos megitélésekben
jelentds szerepet jatszik személyes habitusuk, igény-
szintjiik és a vésdrlds idején uralkodé hangulatuk is.
A kompetencidk elemekre bontdsaval és a fokozatok-
kal kalibrdlt magatartdsi mozaikok meghatdrozasaval
a probavésarlds gyakorlatdnak objektivitdsit fokoztuk.

A kompetencialenyomatok mérésének problémdja

Ha megfogadjuk Michelsonnak — a mystery shopping
gyakorlata alapjdn megfogalmazott — javaslatit, az
egyrészt azt jelenti, hogy a vizsgdlat mindig Osszbe-
nyomdsokra alapozé szubjektiv megitélési elemeket
hordoz, vagyis a mérés megbizhatatlanul szubjektiv
lesz, mésrészt pedig, hogy a vizsgalat eredménye olyan
nomindlis (megnevezéses) skdla lesz, amely nem tesz
lehetvé komoly elemzéseket. Vegyiik példaként a min-
den tankonyvben szereplé magatartdsi kovetelményt, a
mosolygdst. Vajon mit jelent a mosolygés esetében az
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»igen”, és mit a ,,nem”. Valaki a taldlkozdskor moso-
lyog, mds a biicstizdskor, mig megint mds végig moso-
lyogja az egész interakcidt. Van kedves mosoly, van gu-
nyos, vagy kihivé mosoly... Mikor mit {rjunk a szimpla
,»volt”, vagy ,,nem volt” instrukci6 szerint.

Az ,jigen” és ,nem” vdlaszok mdsik problémdja,
vagyis hogy tgynevezett megnevezéses (nomindlis)
skédlat eredményez, amivel lényegében semmilyen ma-
tematikai mfivelet nem végezhetd. 2010-ben példdul
egy vizsgélat megdllapitotta, hogy ,,a tizennégy orsza-
got felolel6 kutatds eredményei nem til dertisek, 2008-
hoz képest a milt évben nemzetkdzi szinten is tovdbb
zuhant a mosolygési kedv. A svéd eladdk érték el a leg-
jobb eredményt 87 szazalékkal, mig hazdnk 8. helyezett
lett a mosolygési ranglétran” (www.blikk.hu). A szdza-
1ékos érték megfejtése: a svéd eladdk 87%-a mosolygott
a vevore akkor, amikor az a boltba 1épett. 13% vélhet6-
en nem mosolygott, vagy csak az tidvozlést kovetben. A
megnevezéses skdldk — ahogyan a legtobb mddszerta-
ni konyv irja — igazdbdl nem is skdldk. Hidba latjuk el
az egyes kategdridkat szamjegy-kddokkal, ,,a névleges
skdlak esetében a szdmok nem tiikroznek mennyiséget”
(Malhotra, 2009, p. 289.).

A méréshez és a mélyebb elemzéshez elengedhe-
tetlen, hogy magasabb szintli elemzési egységekhez —
minimum sorrendi (ordinélis) skdldkhoz jussunk. Ezért
fokozatokat hatdroztunk meg a megfigyelt viselkedések
id6tartamadra, a sziikséges erdfeszitésre vagy intenzitds-
ra vonatkozéan. Hogy a mosolygds példdjandl marad-
junk, az els6é és a médsodik fokozat a mosoly teljes hi-
dnyadt, a harmadik a készonéskor megjelend mosolyt, a
negyedik az interakcié nagy részében jellemzé kedves
mosolyt, mig a negyedik a tilzott, vagy nem kedvessé-
get kifejezd (pl. ginyos) mosolyt jelezte. Hasonlokép-
pen az ldgynevezett problémamegismerés3 viselkedés-
mozaik elsd fokozata azt jelentette, hogy az értékesitd
egyaltaldn nem kivéant foglalkozni a vevé altal jelzett
problémaéval, a masodik fokozat esetében nem 6 szemé-
lyesen torekedett feltdrni a problémat, de méshoz (pl.
informdciés pulthoz) kiildte a fogyasztét, a harmadik
és negyedik fokozatba sorolddott az, ha az értékesitd
rékérdezett a probléma lényegére, illetve a részleteire,
mig az 6tos kategdridba, ha ,,intimpistdskodott”, fecse-
gett.

Az igy nyert skdla egyrészt tovdbbra is tartalmaz
szubjektiv megitélés-elemeket (amit a prébavasirlok
alapos felkészitésével csokkentettiink). Masrészt — és
ez nagyobb gondot jelentett az elemzés szempontjabol
— az igy nyert skdla, bar a megnevezésesnél (a nomi-
ndlisndl) magasabb szintli volt, de legfeljebb sorrendi
(ordindlis) skdlanak volt tekinthet6. De mér az ilyen
eljarasok érvényességének és megbizhatdsidginak vizs-
gdlatdra is sziilettek figyelmet érdeml6 probélkozasok
(Roberts - Campbell, 2007; Liu et al., 2014).
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Az Osszedllitott megfigyelési {viink 14 magatartasi
mozaik 5-5 fokozatdra terjedt ki. Természetesen tu-
datdban vagyunk annak, hogy a megfigyelések targya
esetrdl esetre véltozik. Mast és mast kell megfigyelni
a hivatalokban tigyfélfogaddskor, a bolti vasarlaskor, a
jegypénztaraknal tigyfélként, vagy az értékesitd tigy-
nokokkel valé targyaldskor. Ebben az {rdsban azonban
csupan azokkal a kompetencidkkal foglalkozunk, ame-
lyek valamennyi tipusi személyes értékesités esetén
szignifikansak.

A probavdsarlok felkészitése

A mérce egységesitése utdn a ,,méréeszkdz” — vagyis
a probavasarlok — objektivizdldsa kovetkezett. Miutdn
a vasarlast elvégz6k megkaptak a cselekvésmozaikok
listdjat, egy szimuldlt szitudcidt osztdlyoztak a maguk
megitélése szerint. Az értékelések 75%-ban megegyez-
tek annak ellenére, hogy a megfigyel6k szubjektiv 6ssz-
benyomadsa alapjan késziiltek. Igaz, az els6 szimuldcio
sordn csak nomindlis (,,volt”, illetve ,,nem volt”) meg-
itélést kértiink.

A felkészités* kovetkezo 1épéseként a keziikbe adtuk
az egyes viselkedésmozaikok fokozatokkal és ,,0sztély-
zatokkal” ellatott listdjat, amivel egy uj szimulélt va-
sarlasi helyzetet kellett értékelniiik. A folyamatot addig
ismételtiik, amig a 80%-os egybeesést — most mar a
részletes értékelések sordn — nem sikeriilt tjra elérniink.

A prébavasarlokat figyelmeztettiik, hogy egyszerre
tobb dolgot kell megfigyelniiik, ezért memorizaljdk a
viselkedés-mozaikokat és a fokozataik értékelési szem-
pontjait is. A mddszerbdl kovetkezik ugyanis, hogy a
vasdrlds kozben nincs mddjuk a megfigyelt jelenségek
rogzitésére, az osztilyozdst utdlag kell megejteniiik.
A cselekvés-mozaikok 90%-a konkrét cselekvésekre
vonatkozott. A prébavasarlokat felkértiik, hogy ezeket
rogzitsék az emlékezetiikben, majd a vasarlds befeje-
z€se utdn ezek osztilyzdsaval kezdjék az értékelést, és
csak az utdn foglalkozzanak az &sszbenyomds-kérdé-
sekkel (hogy azok minimadlisan befolydsoljdk a megfi-
gyeléseik értékelését).

Az els6 vizsgalati eredmények

Az eredmények 214 prébavdsarldson, 14 magatartasi
mozaik 1-t6] 5-ig terjedd ,,0sztalyzatai” alapjan sziilet-
tek. Az adatfelvétel 2014 &szén tortént tomegkozleke-
dési jegypénztarakban.

A kialakitott értékeld rendszer megbizhatosagat, ér-
vényességét €és konzisztencidjat matematikai-statisztikai
eljarasokkal probéltuk ellendrizni. Els6ként a szerkezeti
validélast végeztiik el fé6komponens-elemzés segitségével.

A faktorok meghatarozdsa sordn az els$ futtdsanal a
Kaiser-kritériumot vettiik figyelembe, mely a kompeten-

CIKKEK, TANULMANYOK

cidk szempontjabol nehezen interpretdlhat6 struktirat
eredményezett. A masodik futtatds sordn a jelentGsnek
vélt f6komponensek kivalasztdsdhoz melldztiik a alap-
szabdlyt, azaz nem azokat a f6komponenseket vettiik fi-
gyelembe, amelyek sajatértéke nagyobb, mint 1, hanem
legaldbb annyit, amennyi a teljes variancia 75%-at ma-
gyardzza, valamint két megfigyelési valtozot (segitbkész-
ség, rendezettség) kivettiink az elemezésbdl. Ez alapjan
4 faktort hatdroztunk meg. Déntésiinket megerdsitette a
,,konyok”, valamint az a priori szabély. A mutatérendsze-
riinkon végzett fokomponens-analizis eredménye szerint
a KMO=0,897, a Bartlett-prébdhoz tartozé empirikus
szignifikanciaszint kisebb, mint 1%. Az anti-image mat-
rix korreldcids részében, a fé6atléban taldlhaté legkisebb
érték 0,73. Mindezeket figyelembe véve a mutatérend-
szer alkalmas a tobbvaltozés elemzésre. Az eredmények
alapjan a négy f6komponens a teljes variancia 73,37%-at
magyardzza. Az 1. fékomponens sajatértéke 5,6, a 2. f6-
komponens 1,3, a 3. f6komponens 0,9, a 4. f{6komponens
0,7. A faktorstruktira tisztazasahoz Varimax-rotacidt
alkalmaztunk. Az eredmények a logikai 6sszefiiggések
elézetes elvdrdsainak megfelelén rendezédtek el. Osz-
szesen 4 faktor keletkezett, amelyeket a ,.kiszolgdlds”, a
»problémakezelés”, a ,,kommunikécié 1.”, ,kommunik4-
ci6 I1.” osszefoglald elnevezéssel illettiink. A rotélt fak-
torstruktuirat az /. tdbldzatban lathatjuk.

1. tabldazat
Rotalt f6komponens-struktira

F6komponensek

Problé-
makezelés

Kommuni-
kdcio II.

Kommuni-

Kiszolgélds kdcio 1.

Elkdszonés 0,79

Kiszolgélds
kozbeni visel- 0,72
kedés

Koszonés,
figyelem

Mosolygés 0,68
Udvariassig 0,67

Aktiv problé-
mamegoldés

Aktiv problé-
mamegismerés

0,70

0,87

0,86

Személyes
problémahoz 0,61
val6 hozzéallas

Hangerd 0,87

Artikulacié 0,86

Kommunikacié

.- 0,82
irdnya

Szemkontaktus 0,71

A fékomponenseket a kovetkezOk szerint hataroz-
tuk meg. ,,Kiszolgdlds™ Az értékesit6 szolgalatkész,
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udvarias magatartdsa az tigyféllel torténd interakcid
soran. ,,Problémakezelés™ Az értékesité torekszik az
tigyfél problémdjanak feltdrasara, valamint annak meg-
oldaséra az tigyfél érzelmeit, hangulatét is figyelembe
vevl magatartds tanusitasa mellett. ,,Kommunikacio I.
I1.”: Az értékesit6 a helyzetnek megfeleld verbalis és
nem-verbdlis eszkdzoket hasznal.

Az eredmények alapjan feltételezziik, hogy az Osz-
szetartozd megfigyelési valtozok egyazon kompetencia
indikétorai. A tovabbiakban megvizsgéltuk az dsszetarto-
z6 megfigyelési valtozok éltal alkotott skalak belsd kon-
zisztencidjat. Mutatészdmként a Cronbach-alfa mutatot
vélasztottuk. Az alfa értéke a kiszolgélds esetében 0,84,
a problémakezelés esetében 0,86, a kommunikéci6 1. ese-
tében 0,75 és a kommunikéci6 II. esetében 0,67. Ez utdb-
bi viszonylag gyengébb belsd konzisztencidra utal, mig
a tobbi kompetencia esetében elfogadhat$ az alfa értéke.
Megvizsgéltuk azt is, hogy miként véltozik az alfa mu-
tato értéke, ha egy-egy megfigyelési valtozodt eltdvolitunk.
A mutaté értéke jelentésen egyik esetben sem valtozott,
mely eredmény a kompetenciak belsd stabilitdsara utalhat.

Osszefoglalas

Irasunk a prébavasarldsos mérési médszerrel és a pré-
bavasarlasos adatfelvétel méréeszkozének finomitasa-
val foglalkozott. Ugynevezett magatartdsi mozaikokat
figyeltiink meg, amik bizonyos elvart kompetencidknak
val6 megfelelést vizsgaltak az értékesitOk viselkedésé-
ben. Az értékeléskor nem elégedtiink meg a ,,volt/nem
volt”, a ,,megtette/nem tette meg” dichotomidk egyik
vagy masik pontjanak rogzitésével, hanem a mérést le-
hetévé tevo fokozatokat hataroztunk meg.

Az eredmények fé&komponens-elemzése sordn vi-
szonylag stabil faktorstruktirit sikeriilt kialakitani,
mely alapjan kovetkeztethetiink az értékelés szerkezeti
érvényességére. A kialakitott kompetencidk belsé kon-
zisztencidjat az alfa mutatéval mértiik, mely egy kom-
petencia kivételével viszonylag elfogadhat6 értéket vett
fel. Az eredeti megfigyelési vdltozok informacidtartal-
manak 73%-4t sikeriilt visszanyerni.

Kutatdsunkbdl kideriilt, hogy a prébavdsarlds,
mint mérési metodika életképes és tovabbfejlesztés-
re érdemes modszer. Az életképesség egyik feltétele a
megfigyelt jelenségek finom kategorizdldsa és megfe-
lel kalibrdldsa, vagyis a jol alkalmazhat6 mértékegy-
ség-standardok kialakitdsa.

Kutatdsunk korlétai is sz6t érdemelnek. A mintavé-
tel nem val6szindiségi eljardson alapult, nem tekinthetd
reprezentativnak. Az egyes kompetenciaskdldk érvé-
nyességét és megbizhatdsdgit tovabbi mérésekkel és
vizsgélatokkal kell elvégezniink. Jovébeni célunk az itt
és most bemutatott értékel6 mdédszer Gsszevetése egy
standard kompetenciamér6 eszkozzel.
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Nem keverend6 6ssze a konfliktuskezelés kompetencidjdval. Itt a fogyasz-

t6 problémadjardl van sz6, példdul ha a boltban dobben rd, hogy a felesé-

ge kivansdga (hogy hozzon élesztdt) dontést igényel a friss, a szdraz, az
instant éleszt6k kozti vdlaszték miatt. Az értékesitSk reakcidja a ,,jojjon
vissza, ha eldontotte, mit akar”-tél oddig terjedt, hogy ,.ha pogdcsat késziil
siitni a felesége, akkor j6 a szdraz is, de kaldcshoz inkdbb frisset vigyen”.

* A prébavasdrlok felkészitését az Eurépa Tréning Kft és a Szent Istvdn
Egyetem g6doll6i kampuszdn miikodd pszicholdgiai laboratérium mun-
katdrsai végezték.
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