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AZ ERZELMEK ES AZ ESZLELT
KONTROLL SZEREPE A VALLALATI
PANASZKEZELES SORAN

A szerzok kutatasukban az igazsagossagelmélet egy ujfajta megkozelitését alkalmazzak a vevéi panasz-
helyzetek vizsgalatanal. Elemzik, hogy az alkalmazottak érzelemkimutatasa és a vevo altal észlelt kontroll
hogyan hatnak a vevdi elégedettségre. A kutatas tamaszkodik a pszicholdégia és a szervezeti magatartas fo-
galomrendszerére mint az érzelmi munka, az érzelematvitel érzelmek mint szocialis informaciok (EASI) és
az észlelt kontroll. A kutatas két 1épcsobdl all: egyrészt kvalitativ megkozelitést alkalmaztak, amely soran
alkalmazottakkal (n=30) és fogyasztokkal késziilt mélyinterji (n=30), masrészt faktorialis tipusi kisérletet
végeztek kiilonbo6zo szcenariok felhasznalasaval egy altalanos fogyasztéi mintan (n=580). Az eredmények

szerint az alkalmazottak érzelemkimutatasa és az észlelt kontroll szignifikans hatassal vannak a fogyasztok

elégedettségére, e féhatasokat tovabbi interakciok is jellemzik.
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Kutatdsunkban a vevsi panaszhelyzetek elemzésével
foglalkozunk. E kérdéskor tobb tudomdanyteriilet sza-
mara is relevancidval bir, mig az alapvet6 kérdésfelve-
tés a gazdalkodastudomanyok fogalomrendszerébol és
problémafelvetésébdl indul ki, a vizsgalt jelenség ma-
gyardzatdban erésen tdmaszkodunk a pszicholégia és
szocidlpszicholdgia megkozelitéseire is. Kutatasunk
abbdl a problémdbdl indul ki, hogy a vallalatok altala-
ban nem foglalkoznak eleget vevdik panaszainak meg-
értésével és kevés hangsilyt fektetnek azok kezelésére,
illetve megel6zésére. Ahhoz, hogy a véllalatok hatéko-
nyabb panaszkezelési gyakorlatot tudjanak kialakitani,
jobban meg kell érteniiik azt, hogy a fogyasztok hogyan
élik meg a kiilonféle panaszhelyzeteket. A panaszhely-
zetek megélése nagyon is egyéni és helyzetfiiggd, to-
vdbba nagymértékben befolydsoljdk az interakcioban
kozremiikodd felek érzelmi megnyilvanuldsai. Elem-
zéslinkben azokat a panaszhelyzeteket vizsgéljuk, ahol
az egyént valamilyen veszteség éri, és nyiltan hangot ad
elégedetlenségének, noha lehetnek olyan helyzetek is,
amikor az egyén nem ad hangot elégedetlenségének, ha-
nem az Ot ért veszteség mas viselkedésmintdkban nyil-
vanul meg (mdsoknak tovdbbadja a negativ tapasztala-
tot, atpartol egy mdsik vallalathoz, on-line férumokon
veszt részt, fogyasztévédelmi hatdsaghoz fordul stb.).

A vallalatok panaszkezelésére (azaz hogyan akarjak
kijavitani hibajukat) adott fogyaszt6i reakciokkal az
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elmult évtizedben sokat foglalkoztak a szakirodalom-
ban, ezt jelzik a kozelmultban késziilt metaanalizisek is
(Orsingher et al., 2010; Gelbrich - Roschk, 2011). Ezek
Osszegzik a panaszkezeléssel valo elégedettség el6zmé-
nyeit és kovetkezményeit. Erdekes, a témdhoz kapcsol6-
do jelenség a panaszkezelési paradoxon, amely értelmé-
ben a hatékony panaszkezelés magasabb elégedettséget
okozhat, mintha egydltaldn nem tortént volna hiba (De
Matos et al., 2007).

A panaszkezelésre adott fogyaszt6i reakciok ma-
gyarazatdndl a leginkabb alkalmazott elméleti megko-
zelités az igazsdgossdg elmélete (Maxham - Netemeyer,
2002; McCollough et al., 2000; Tax et al., 1998). Az
elmélet gyokerei a tdrsadalmi csere és a méltdnyossag
elméletekhez kotdédnek (Homans, 1961; Walster et al.,
1973). Ezen elméletek a hazai pszicholdgiai és szocidl-
pszicholdgiai szakirodalomban is nagy figyelmet kap-
tak, de mds kérdéskorok vizsgalatdndl. Berkics (2009)
példaul a tarsadalmi rendszerek igazsdgossagat vizsgdl-
ja, vagy a szocidlpszicholdgiai megkozelités érvényesiil
Csepeli et al. (2004) munkdjaban is.

A panaszkezelésben az igazsdgossdg harom dimen-
zidja értelmezhets: a végeredmény, a folyamat és az
interakci6 igazsdgossdga. Ezek utalnak arra, hogy va-
jon a panaszkezelés sordn a fogyasztot ért veszteséget
megsziintették-e (visszaforditottdk-e), a panaszkezelés
folyamata megfelel6 elvek mentén alakult-e, illetve
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mint fogyasztdi tapasztalat kellemes volt-e (Kenesei
- Kolos, 2008). A kutatdsi eredmények metaanalizise-
ibol kidertil, hogy a fogyasztéi igazsagossag észlelések
meghatdrozzdk a panaszkezeléssel val6 elégedettséget
és a vallalat termékével vagy szolgdltatasaval kapcso-
latos dltaldnos elégedettséget is. Ezen elemzésekbdl
azt is tudjuk, hogy az igazsdgossdgelmélet dimenzi-
6i nem egyformdn hatnak e valtozdkra, a disztributiv
igazsdgossag jobb elbrejelzbje a panaszkezeléssel vald
elégedettségnek, mint a procedurdlis vagy az interak-
ciés igazsadgossag (Orsingher et al., 2010), mig az 4lta-
laban vett elégedettségre ennek az ellenkezdje all fenn
(Gelbrich - Roschk, 2011). Megitélésiink szerint a vizs-
galt kontextusban az igazsagossdgelméletnek a legf6bb
gyengesége, hogy nem magyarazza elég jol, a vallalatok
mit tesznek panaszkezelés cimen: feltételezi, hogy ami
a fogyaszt6i reakcidkat jellemzi, az azt is leirja, hogy
mit tesznek a vllalatok. Igy példul a szakirodalomban
gyakran alkalmazzék a disztributiv, proceduralis és in-
terakcids kategdridkat nemcsak a fogyasztoi percepciok
kategorizaldsara, hanem az alkalmazottak cselekedete-
inek jellemzésére is.

Irasunknak két célja van, egyrészt az igazsdgossi-
gelmélet fejlesztéséhez kivanunk hozzdjarulni azzal,
hogy a vdllalat, illetve az alkalmazottak szerepét is
megjelenitjiik tdmaszkodva az érzelmi munka, az al-
kalmazottak érzelemkimutatisa, az érzelematvitel, az
érzelmek mint szocidlis informaciok koncepcidkra.

Noha az igazsagossag elmélete alapvet6en egy kog-
nitiv modell, azonban fontosnak érezziik annak a hang-
stlyozdsat is, hogy az emberi viselkedés nemcsak a
kognicidval kapcsolatos, hanem beletartoznak az affek-
tiv és a konativ jelenségek is. Ezt jol fejezi ki az attitlid
haromkomponensti modellje is, amely szerint az attitlid
(targyak mentdlis reprezentacidja) kognitiv, affektiv és
konativ komponensekbdl all. Bar ezek természetesen
nem fiiggetlenek egymadstol, mégis elkiilonithet6en
megjelennek (Insko - Schopler, 1967; Katz - Stotland,
1959; Rosenberg - Hovland, 1960). A kovetkezOkben
kifejtjiik, hogy milyen médon lehet a panaszkezelés-
ben az igazsdgossdg elméletét kiterjeszteni az affektiv,
érzelmi dimenzi6 (érzelmek nyilvanitdsa) és a konativ,
viselkedési dimenzi6 (a vevd szdmadra valasztasi lehetd-
ségek felajanldsa) bevondsdval.

A kutatas elméleti hattere és hipotézisei

Az érzelmek szerepének kutatdsa a marketingben,
kiilonosen a szolgdltatdskutatdsok terén nagy hagyo-
manyokkal bir. Szamos kutaté kimutatta, hogy az ér-
zelmek a fogyasztoi elégedettség el6zményei (Bagoz-

2010; Szymanski - Henard, 2001). A panaszkezelés
szakirodalma is sokat foglalkozik az érzelmek szere-
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- pével, de jellemzGen a fogyasztok érzelmeit vizsgaljak,
- és az alkalmazottak érzelmeinek hatdsdval nem igen
- foglalkoznak. Az érzelmek ezekben a kutatdsokban a
- kognitiv igazsdgossdgértékelés hatédsit befolydsoljak
- medidtorvaltozéként az elégedettségre vonatkozéan

(Shoefer - Ennew, 2005; Shoefer - Diamantopoulos,
2008). Implicit vagy explicit médon ezek a megkoze-
litések a kognitiv értékelési folyamatok (appraisal) el-
méletén alapulnak, azaz feltételezik, hogy az érzelmek
a kognitiv értékelésekben gyokereznek (Arnold, 1960;
Smith - Lazarus, 1993; Scherer, 1999). Amit a panasz-
kezeléssel foglalkoz6 kutatdsok nem vizsgalnak, az az
alkalmazottak érzelmeinek hatdsa és az erre adott fo-
gyasztoi valaszok elemzése.

A szervezeti magatartds kutatdsa mindig is nagy te-
ret szentelt az érzelmek szerepének feltdrasdra, de az
utébbi években még az eddigieknél is jelent6sebb ku-

- tatdsi irdnyzattd valt a téma. Ennek oka, hogy nyilvan-
- valéva vélt: az alkalmazottak pozitiv érzelmei szinte
- minden emberier6forrds-menedzsment szempontjabol
- fontos vidltozéra hatdssal vannak. A szervezeti maga-

tartds irodalmabdl két fontos szempontot emeliink ki,
amelyek egyike az érzelmi munka koncepcidja (Hoch-
schild 1979, 1983). E téma kutatdsa a hazai szakiro-
dalomban is megjelenik: Lazdnyi (2009) kutatdsaban
az érzelmi munkat befolydsold tényezdket vizsgdlja,
és a fogalmat ugy értelmezi, mint azon érzelmek at-
élését, amelyek az alkalmazottak munkavégzéséhez
kotddnek. Feltételezése szerint az érzelmi munka no-
veli a munkavégzés hatékonysagat. Az érzelmi munka
koncepcid tovabbi finomitdsdnak az eredménye az al-
kalmazottak érzelemkimutatdsa koncepcié (Ashforth

. - Humphrey, 1993), amely a szolgéltatdsok igénybevé-
- telének magyardazatandl bir relevancidval. Meghataro-
- zésuk szerint ez nem mds, mint a” tdrsadalmilag kiva-
- natos érzelmek kifejezése a szolgéltatdsi tranzakciok

sordn”(88-89. old).

Azt, hogy az alkalmazottak pozitiv érzelmi meg-
nyilvdnuldsa hogyan hat a fogyaszt6i reakcidkra, jol
magyardzza tovabbi két szocidlpszicholdgiai elmélet:
az érzelematvitel és az érzelmek tarsadalmi-funkciona-
lis elméletei. Az érzelematvitel azt fejezi ki, hogy az
emberek hajlamosak egymas érzelmi allapotait vissza-
tiikrozni, anélkiil, hogy ez tudatosulna benniik (Hatfi-
eld et al., 1994; Neumann - Strack, 2000). E hatast elvi
és empirikus tuton is kimutattdk a szolgéltatasokkal
kapcsolatban (Bailey et al., 2001; Pugh, 2001; Du et al.,
2011). Kutatdsaikban bizonyitast nyert, hogy az alkal-

. mazottak pozitiv érzelmi megnyilvanulédsa befolyasolja
- a fogyasztok érzelmeit, és végsd soron a szolgaltatdssal
- val6 elégedettségiiket is. Hasonloképpen feltételezziik,
zi et al., 1999; Mattila - Enz, 2002; Namkung - Jang, hogy a panaszkezelés folyamdn a pozitiv ,,hozzaall4s”,
- azaz az érzelemkimutatds pozitiv irdnyba sodorja a fo-
- gyasztok érzelmeit is és igy az elégedettségét is.

VEZETESTUDOMANY

16

XLVIL. EVE 2016. 9. SZAM/ ISSN 0133-0179



Az érzelmek térsadalmi-funkciondlis elméletei sze-
rint az érzelmek kifejezése tarsadalmi hasznossdggal
bir (Keltner - Haidt, 1999; Parkinson, 1996; Tooby -
Cosmides, 2008). E megkozelitéseknek egy kiilongsen
hasznos vilfaja az EASI (Emotions as Social Informa-

tion) modell (Van Kleef, 2009; Van Kleef et al.. 2010).
A panaszkezelés kontextusdban ennek az elméletnek az
adja a relevancigjat, hogy a fogyasztok az alkalmazott
érzelmi megnyilvanuldsaibol kovetkeztetnek arra, hogy
(a) a szolgdltatd megfelel6en akarja—e kezelni a panaszt,
és arra is, hogy mire szdmithat, ha a kés6bbiekben is
igénybe veszi a szolgdltatdst, (b) az alkalmazott érzelmi
megnyilvanuldsainak dtengedik magukat (érzelematvi-
tel torténik). Fiiggetlentil att6l, hogy melyik tipus érvé-
nyesiil, az alkalmazott pozitiv érzelmi megnyilvanuldsa
pozitiv érzelmeket valt ki a fogyasztdban, és ezaltal nd
az elégedettsége.

zist fogalmazzuk meg:

HI: A fogyasztok elégedettebbek lesznek a pa-
naszkezeléssel, ha az alkalmazott pozitiv érzel-
meket mutat ki szemben azzal, ha az alkalmazott
nem mutat ki pozitiv érzelmeket.

Az érzelmek mellett jelentds szerepet tulajdonitunk
a panaszkezelésben a konativ jellemz6knek, amelyet ku-
tatdsunkban az észlelt kontroll egy lehetséges kifejezo-
désével, a dontési lehetdség meglétével dbrazolunk. Az
észlelt kontroll koncepcidja azt fejezi ki, hogy a megélt
helyzetek irdnyitdsa, kontrolldldsa irdnti sziikséglet egy-

re inkdbb meghatarozza az emberek viselkedését. Mi-
nél inkabb ugy érzik a fogyasztok, hogy Ok iranyitjak a
folyamatokat, vagy van dontési lehet&ségiik, annal elé-
gedettebbek lesznek a szolgdltatdssal (Bateson, 2000).

A szolgéltatdsok terén szamos kutatds vizsgalta az ész-
lelt kontroll szerepét. Hui és Bateson (1991) kimutattak,
hogy az észlelt kontroll 6sszefliggésben all a szolgéltatas
kellemességével, meghatdroz6 lehet a pénziigyi szolgdl-
tatdsok esetében (Perry - Morris, 2005), tovdbba az ész-
lelt kontroll novekedésével csokken az észlelt kockazat
(Nordgren et al., 2007). Hasznosnak bizonyult tovdbba
ez a koncepcid a panaszkodé és a nem panaszkodé fo-
gyasztok elkiilonitésében (Bodey - Grace, 2006). A pa-
naszkezelés kontextusdban nem igazan taldlkozhatunk
az észlelt kontroll koncepcidjanak felhasznalasaval. Egy
ilyen kutatdst ismeriink (Chia-Chi, 2008), amely meg-

allapitotta, hogy az észlelt kontroll kapcsolatban van a :
panaszkezeléssel val6 elégedettséggel. Ezek alapjdn a

kovetkezd varakozasaink vannak:

H2: A fogyasztok elégedettebbek lesznek a pa-
naszkezeléssel, ha a fogyasztok képesek kontrollt
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gyakorolni a panaszkezelés folyamata sordn
(azaz nd az észlelt kontroll), szemben azzal, ha
erre nem képesek.

A panaszok kezelésének eszkozei koziil a kompen-
zaci6 talan az, amelyre leginkabb hivatkozik a szak-
irodalom, és szdmos empirikus munka is alatdmasztja
hatdsat (Orsingher et al., 2010). A kompenzéci6 f6hata-
saval kapcsolatban ezért nem fogalmazunk meg hipoté-
zist, azonban fontosnak tartjuk a szerepét az interakcids
hatdsok esetében.

Varakozdsaink szerint interakcids hatdsok is érvé-
nyesiilni fognak.

Példaul, ha nem miikodik az érzelematvitel, akkor a
fogyaszté mds tdmpontot igényel, értékelésében inkdbb
a funkciondlis és raciondlis elonyok keresése dominal

- (példéul a kompenzicio irdnti igény).
A fenti elméleti okfejtés alapjdn a kdvetkez6 hipoté-

H3: A kompenzdcio erdsebb hatdst gyakorol az
elégedettségre azon fogyasztok esetében, akiket
nem ért pozitiv érzelemkimutatds, mint akiket ért
pozitiv érzelemkimutatds.

Az észlelt kontroll dnmagdban is képes pozitiv ér-
zelmeket kivaltani, ezért feltételezhetd, hogy az érze-
lemkimutatds hidnydban az észlelt kontroll 4tveszi an-
nak elégedettséget noveld szerepét.

H4: Az észlelt kontroll erésebb hatdst gyakorol
az elégedettségre azon fogyasztok esetében, aki-
ket nem ért pozitiv érzelemkimutatds, mint aki-
ket ért pozitiv érzelemkimutatds.

Végiil pedig feltételezziik, hogy az anyagi motivacié
(kompenzacié megszerzése) konfliktusban 4ll a nem
anyagi jellegli motivacioval (észlelt kontroll), ezért ha
mar a fogyasztd viselkedését egy nem anyagi jellegli
motivacié mozgatja, az kiolthatja az anyagi motivacio
hatdsat.

H5: Az észlelt kontroll erésebb hatdst gyakorol
az elégedettségre azon fogyasztok esetében, akik
nem kaptak kompenzdciot, mint azokndl, akik
kaptak.

Modszertan

Kvalitativ kutatds
Kutatdsi modelliinket egy eldzetes kvalitativ kutatdsra

- alapozva alakitottuk ki, amelynek témdnk szempont-
- jabdl relevdns eredményeit szeretnénk itt bemutatni
. (részletes elemzés olvashatd: Kolos - Kenesei, 2008).
- Mélyinterjit folytattunk 30 vevével és 30 vevSszolga-
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lati alkalmazottal, akik koziil 15 tigyfélszolgalati iro-
daban, 15 pedig telefonkdzpontban dolgozott. Olyan
esetekrdl kértiik a megkérdezettek beszamoloit, ame-
lyek valamilyen szempontbdl kiiléndsen emlékezete-
sek maradtak szdmukra. Az interjikban kitértiink az
eset részletes leirdsan kiviil a résztvevok szerepére, az
esetekben felmeriil problémak megolddsi médozata-
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A Kisérleti elrendezés kialakitasa

- A kvalitativ interjik eseteinek elemzése alapjdn olyan

forgatokonyveket (ingerhelyzetet) dolgoztunk ki, ame-
lyek visszatiikrozték kozponti konstrukcidinkat — az
érzelmi dimenzi6t és az észlelt kontrollt. A két vizsgalt

- dimenzidt kiegészitettiik egy harmadik tényezdvel, a

1. tabldzat

Idézetek a kvalitativ interjikbol

Alkalmazottak

Vevok

Erzelem
kifejezése

,» Igyekszem nyugodtan beszélni veliik. S6t, van olyan,
aki kozli eldre, hogy kiabdlni fog. Nem rdm mérges.
Jo nézni azt, hogy ldtom, ahogy lenyugodnak, ahogy
megvdltozik az arcuk. Sokdig tartott, hogy a teljes
nyugalmat drasszam.”

whogyha fdaradtabb vagyok, akkor mdr nem gy be-
szélek, mdr nem gy alakul a hivds, nem egyszer
volt, hogy bejott reklamdlni az tigyfél, de meg tudtam
nyugtatni, megfordult az egész, igazdbol szerintem
az ember hozzddlldsdn milik.”

A legfontosabb, hogy kedves legyél az iigyfelekkel,
és tedd meg, amit lehet.”

., Nem tudtam bedllitani az MMS-t, és a holgy, akivel
beszéltem, tobbszori hivds utdn mdr eléggé lekezeld-
en beszélt velem, igyhogy nekem is fel kellett emel-
nem a hangomat, aztdn mdr felemelte 6 is a hangjdt.”

., Fontos, hogy legyen valamilyen pszichologiai tré-
ning, hogy megfeleld attitiidjiik legyen. Ha rossz
passzban vagyok, és verem az asztalt, képesnek kell
lennie lenyugtatni engem.”

,,Nem szeretem azokat, akik azonnal idegesek lesz-
nek, ha valamilyen panaszom van.”

Eszlelt

,» Mind a kettdnktdl fiigg, ez teljesen egyértelmii, fiigg
az én hozzdértésemtdl, kompetencidmtol nyilvdn, de
ugyaniigy fiigg az iigyfél egyiittmiikodésétdl is.”

“Fontos, hogy személyre szabottan kezeljiik a prob-
lémdkat, hogy gy érezzék, dontési helyzetben van-

, Utdlom, ha mechanikusan kezelnek, és nem kapok
vdlasztdsi lehetdségeket.”

Az idedlis tigyintézd nemcsak rutinszertien intézi az
iigyeket, hanem a specidlis problémdt nézi, és annak

kontroll nak.”

nak partnernek minket.”

ira, a panaszhelyzetek j6 vagy rossz megolddsaira. Az
esetleirdsokat a tartalomelemzés médszerével elemez-
tik. Az interjuk legfontosabb eredményeként mind
az érzelmi dimenzid, mind az észlelt kontroll szerepe
kiemelkedett. Az 1. tdbldzatban bemutatott idézetek
jelzik a dimenzidk megjelenését a vélaszadok esetle-
irdsaiban.

Az interjiik elsddleges célja annak megerdsitése
volt, hogy a kutatdsi kérdésiink relevdns, és mind az
alkalmazottak, mind a vevdk szdmdra fontos szerepet

kapnak a panaszkezelési folyamatban. Arra vonat-
- vizsgalatakor Hui és Bateson (1999) kisérleti elrende-
- zEsét adaptéltuk sajat kutatasi problémankra, a kom-

kozoan azonban nem kaptunk vdlaszt, hogy a tipikus
szitudciok milyen konkrét hatdssal voltak a panasz-
kezeléssel valo elégedettségre. Ennek vizsgdlata ér-
dekében egy kisérleti modszertanon alapulo kutatdst
terveztiink.

,»Nagyon sok miilik az iigyfeleken, hogy mennyire ldt-

megfeleld megolddst ajanl.”

»A legfontosabb a rugalmassdg. Az az érzés, hogy
beleszolhatok a dolgok menetébe.”

kompenzaciéval. Ennek oka elsésorban az, hogy meg
tudjuk figyelni az interakcidkat a kompenzdcio és a két
kozponti konstrukcié kozott. A kvalitativ kutatdstdl el-
tér kontextusban kivantuk vizsgdlni a forgatékonyve-
ket, ezaltal emelve a kutatds kiilsé érvényességét. A va-
lasztott szolgaltatasi ipardg az éttermi szolgaltatas volt,
amely tobb hasonlé kutatdsban is megjelent (Baker et
al., 2008; Bitner et al., 1990).

A forgatékonyvek kidolgozédsanal a kvalitativ inter-
juk eredményei mellett tdmaszkodtunk mar publikalt
kutatdsi eredményekre. Az észlelt kontroll hatdsdnak

penzécidra Smith et al. (1999) kisérleti kondicidjat, mig
az érzelmi dimenzio sajat fejlesztés. Ennek elsddleges
oka, hogy az érzelmi dimenzié ebben a kontextusban
nem volt vizsgdlat targya, igy megfelel6 kisérleti hatdst

- sem tudtunk a szakirodalombdl mellé rendelni. A for-
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gatékonyvek kialakitdsandl a szervezetimagatartds-ku-
tatds és az dltaldnos pszicholdgia ide vonatkozé kutatd-
saira tdmaszkodtunk, illetve a szolgédltatdsirodalombdl
az érzelmekre kialakitott skdldkat vettiik figyelembe
(Grayson, 1998; Hatfield et al., 1994; Pugh, 2001; Tsai-

Huang, 2002).

A kisérleti elrendezést és a forgatokonyveket Per-
due és Summers (1986) ajanldsa alapjan egy kiilondllo
mintan teszteltiik. A pilot-minta egyetemi hallgatékbol
allt (340 £6). A manipulacidk ellendrzésére egy hét al-
litasbol allo skalat alkalmaztunk. A kompenzaciés ma-
nipulécié ellendrzésére Mattila és Cranage (2005) ku-
tatasanak kérdését hasznaltuk fel, az érzelmi dimenzid
tesztelésére a Brotheridge és Lee (2003) altal kifejlesz-
tett érzelmi munka skdldja roviditett valtozatit, ame-
lyet ugy alakitottunk at, hogy a vevd szempontjait fo-
galmazza meg (az eredeti az alkalmazottak szemszogét

vizsgdlja). Végezetiil az észlelt kontroll kondicidjanak
manipuldciétesztje a Hui és Bateson (1991) és Mattila
és Cranage (2005) altal haszndlt skéldk alapjan valdsult
meg. Az ellenérzés eredménye alapjan elmondhatjuk,

hogy a manipulacidk hatasosak, szignifikdns kiilonbség
van a kisérleti hatdsnak kitett és a kontrollcsoport kozott
mindhdrom dimenziéban (a kompenzicidra: M=4.42
vs. M=1.56, F(1, 339)=678.414, p<0.000; az érzelmi
dimenzidra 2 allitds (Cronbach’s a=.91), M=4.23 vs.
M=1.37, F(1, 338)=2009.367, p<0.000; az észlelt kont-
roll dimenzidra 4 allitas: (Cronbach’s a=.95), M=4.5
vs. M=2.7, F(1, 339)=200.291, p<0.000). A skdldkat a
megbizhatosdgi vizsgdlat eredményinek alapjdn az ite-
mek egyszeri dtlagoldsdval képeztiik. Az eredmények
tilkrében a forgatokonyveket a tovabbi kutatasra alkal-
masnak talaltuk.

kontroll voltak a fiiggetlen véltozok. A kisérleti ala-
nyok véletlenszertien keriiltek az egyes kisérleti cso-
portba.

Manipuldciok. A kisérletben minden egyes valasz-
adét megkértiink, hogy képzeljen el egy olyan éttere-
met, amelyet ismer. Ezutdn néhdny kérdés erejéig az
étteremmel kapcsolatos élményeit kellett felidéznie,
majd arra kértiik, hogy olvasson el egy képzeletbeli
szituaciot ezzel az étteremmel kapcsolatosan. Ezek a
leirdsok (ldsd 1. melléklet) szolgdltak kisérleti forgatd-
konyvként, és egy szolgaltatasi hibahelyzeteket {rtak le,
amelyben a szolgaltatas elfogadhatatlanul lassu (hosszi

vdarakozds). A hibahelyzetre a szolgdltat6 a fiiggetlen :
véltozéknak megfelel6 eltéré panaszkezelési valaszt

adott a kovetkezOk szerint:

Nincs érzelemkimutatds: ,,a pincér minden magya-
razat nélkiil flegman bejelenti... Mindamellett, hogy
- kompenziciot, de ezt az alkalmazott mindenféle po-

lathatéan ez egy csOppet sem zavarnd, kozli...”,
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Van érzelemkimutatds ,,a pincér stirl elnézést kéré-
sek kozt ... A pincéren latszik, hogy 6t személy szerint
is nagyon béntja az eset, ....”,

Nincs észlelt kontroll: ,,Miutdn helyet foglalt az asz-
talndl és megrendelte az ételeket és italokat, fél 6rdba
telt, amig elkésziilt az étel. ... a pincér minden magya-
razat nélkiil kozli ...nem tud mit tenni.”,

Van észlelt kontroll: a pincér ,,...bejelenti, hogy mi-
vel az egyik szakdcs beteg, valosziniileg varni kell, akar
fél oraba is telhet, amig elkésziil az étel ...felajanlja,
hogy amennyiben ezt nem tudja kivarni...”,

Nincs kompenzdcio: nem ajanl fel kompenzaciot,

Van kompenzdcio:. ,,10%-ot elengednek a szdmlabol”.

Fiiggd vdltozo. A panaszkezeléssel val6 elégedett-
séget egy haromelemil skdlan mértiik, amelyet el6z6
kutatdsokbdl vettiink at (Maxham - Netemeyer, 2002;
Smith et al. 1999). Az allitdsok szemantikus differenci-
al skalan kertiltek megfogalmazasra, és 1-t8l 5-ig terje-
dé skalan kellett valaszolni.

Adatgyiijtés. A kisérleti alanyokat bevdsdrlokoz-
ponti kényelmi mintavétellel, papiralapi kérddivek
segitségével Budapesti feln6tt lakossag korébdl valasz-
tottuk ki. Osszesen 580-an vdlaszoltak, a 8 kisérleti
szcenaridhoz véletlenszertien rendeltiik 6ket.

Eredmények

A fiiggetlen valtozok (kompenzicid, érzelemkimutatas
és észlelt kontroll) a fiiggd valtozdra (panaszkezelés-
sel val6 elégedettség, 3 item, Cronbach’s a=.86) vald
hatdsat varianciaelemzéssel vizsgaltuk az SPSS GLM
Univariate eljaras segitségével. Az eredmények alapjan

. elmondhatjuk, hogy mindhdrom f&hatds statisztikai-
Kisérleti elrendezés. A kisérletet 2x2x2 fiiggetlen
mintéji (between subjects) elrendezésben vizsgaltuk, :

ahol a kompenzacio, az érzelmi dimenzi6 €s az észlelt . zéan: F(1, 572)=463.51, p<.005, az észlelt kontrollra

lag szignifikdns. A kompenzaciéra vonatkozdan: F(1,
572)=52.08, p<.005, az érzelemnyilvédnitdsra vonatko-

vonatkozéan: F(1, 572)=26.26, p<.005. Igy a H1 és H2
hipotéziseinket elfogadjuk.

A f6hatdsokat jelentss interakcids hatdsok befolydsol-
jak. A celladtlagokat a 2. tdbldzat, mig a varianciaelem-
z€s eredményeit a 3. tdbldzat foglalja 6ssze. Az interakci-
6s hatdsokat vizudlisan az /-3. dbrdk mutatjak be.

Az alkalmazottak dltal kinyilvéanitott érzelmek és
a kompenzicié kozotti interakcid szignifikans: F((1,
572)=11.554, p<.005). A celladtlagok arra utalnak, hogy
az elégedettségre adott értékelések jelentGsen magasab-
bak abban az esetben, ha a kompenzacié érzelemki-
mutatds mellett torténik meg, mintha anélkiil (M=3.82
kompenzaci6 érzelemkimutatdssal; M=2.64 kompenza-
ci6 érzelemkimutatas nélkiil; 1. dbra).

Tovabbd hasonld, de sokkal jelentGsebb hatds fi-
gyelhetd meg a kompenzicié szemszogébdl elemezve
az adatokat. Abban az esetben, ha a vallalat felajanl
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2. tabldzat

Leiro statisztika

Kisérleti feltétel Atlag Szt.hiba
Van kompenzécid 3.25 0.98
Nincs kompenzacid 2774 1.19
Van érzelemkimutatds 3.70 0.75
Nincs érzelemkimutatds 2.26 0.97
Van észlelt kontroll 323 1.02
Nincs észlelt kontroll 2.81 1.17
Kompenzicié érzelemkimutatdssal 3.82 0.72
Kompenzacié érzelemkimutatds nélkiil 2.64 0.86
Nincs kompenzacié érzelemkimutatdssal 3.57 0.76
Nincs kompenzaci6 érzelemkimutatds nélkiil 1.85 091
Van érzelemkimutatds észlelt kontrollal 374 0.81
Van érzelemkimutatds észlelt kontroll nélkiil 3.65 0.68
Nincs érzelemkimutatas, észlelt kontrollal 2.60 0.90
Nincs érzelemkimutatds észlelt kontroll nélkiil 1.98 0.93
Kompenzacié észlelt kontrollal 3.31 1.02
Kompenzicié észlelt kontroll nélkiil 3.19 0.95
Nincs kompenzicid észlelt kontrollal 3.12 1.02
Nincs kompenzacié észlelt kontroll nélkiil 244 1.25
3. tdbldzat
Varianciaanalizis eredménye
SS df MS F p n2
Between treatments 381.874 7 54.553
Kompenzacio 31.245 1 31.245 52.079 .000 083
Erzelemkimutatés 278.090 1 278.090 463.516 000 A48
Eszlelt kontroll 15.753 1 15753 26.256 000 044
Kompenzicié x Erzelemkimutatds 6.932 1 6.932 11.554 001 020
Kompenzécié x Eszlelt kontroll 6.694 1 6.694 11.158 001 019
Erzelemkimutatds x Eszlelt kontroll 8.682 1 8.682 14.471 000 025
Within treatments 343.175 572 600
Total 5981.111 580

zitiv érzelemnyilvanitds nélkiil teszi, alacsonyabb elé-
gedettséget eredményez, mintha az alkalmazott pozitiv
érzelmeket mutat, mikozben nem ajdnl {61 kompenza-
ciét (M=3.57 érzelemkimutatds kompenzacid nélkiil;
M=2.64 kompenzaci6 érzelemkimutatds nélkiil). Ezek
az eredmények megerdsitik harmadik hipotézisiinket
(H3).

Az észlelt kontroll és az érzelemnyilvanitds kozott
megfigyelhetd kettGs interakcid szintén szignifikansnak
bizonyult: F((1, 572)=14.471, p<.005). Eredményeink

Fiiggd vdltozo: panaszkezeléssel valo elégedettség

alapjan elmondhatd, hogy amennyiben az alkalmazott
pozitiv érzelmet mutat, az hogy kap-e dontési lehetSsé-
get a fogyasztd vagy sem, hasonld elégedettségi szint-
hez vezet (M=3.74 észlelt kontroll mellett; M=3.65 ész-
lelt kontroll nélkiil). Abban az esetben azonban, amikor
a pozitiv érzelmi toltet hidnyzik a panaszkezelésbdl,
jelentésen megnoveli az elégedettséget a kapott donté-
si lehet6ség (M=2.60 észlelt kontroll mellett; M=1.98
észlelt kontroll nélkiil; 2. dbra). 4. hipotézisiinket (H4)
ennek megfelel6en elfogadjuk.
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Végiil meg kell emliteniink az észlelt kontroll és a kom-
penzécié kozotti interakcidt, amely ismét szignifikinsnak
bizonyult: F((1,572)=11.158, p<.005; 3. dbra). Az eredmény
ramutat, hogy amennyiben a fogyaszt6 kap kompenzéciot,
az észlelt kontroll megélése nem jarul hozza elégedettsé-

gi szintjének noveléséhez (M=3.31 észlelt kontroll mellett;
M=3.19 észlelt kontroll nélkiil), amikor azonban nem ajan-
lanak fel szdmdra kompenzaciot, a dontés lehetdsége fon-
tossa vélik, és szignifikdnsan magasabb elégedettséghez ve-
zet (M=3.12 észlelt kontroll mellett; M=2.44 észlelt kontroll
nélkiil). Az elégedettség szintje a ,,nincs kompenzacid, de
van dontési lehetoség” szituacidban (3.12) majdnem olyan
magas, mint a ,van kompenzacid, de nincs dontési lehetd-
ség” szitudcioban (3.19). Elmondhatjuk tehdt, hogy az 6to-

7 2

dik hipotézisiink is meger0sitést nyert (HS).

1. dbra ,

Interakcio az alkalmazott érzelemkimutatas és
kompenzacio kozott

4,00 Frzelem-kimutatas

3,50 —

00

Sosnopadarg

2,00 G

1,507

nem igen

kompenzacid

Kovetkeztetések

Kutatasunk eredményei tobb szempontbdl is kiegészitik
a szolgéltatdsok panaszkezelésével kapcsolatos ismerete-
inket. A szolgaltatovallalatok konkrét cselekedetei (mint
az alkalmazottak pozitiv érzelemmegnyilvanuldsa, il-
letve a vevok szamadra adott észlelt kontroll lehetGsége)
egy masfajta konceptualizélasi keretet adhatnak, mint
az 4ltalanossagban elfogadott igazsagossdg elméletén
alapul6 panaszkezelési gyakorlat (végeredmény, interak-

ci6 és folyamat igazsdgossdga). Eredményeink alapjin !
elmondhatjuk, hogy az alkalmazottak dltal kifejezett
pozitiv érzelem és a vev6k szdméra felajanlott vdlasztds
lehetGsége pozitiv hatdssal van a panaszkezeléssel valo
elégedettségre. Eredményeinknek tudoményos €s gya-
- korlat olyan nem-kognitiv jelenségeire hivtuk fel a fi-

korlati jelent6sége is szamottevo.
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2. dbra
Interakcio az érzelemkimutatas és az észlelt
kontroll kozott
4,00 Eszlelt kontroll
- nem
igen
m
0? 3,501
&
&
&
3,00
2,50
2,007
1,50
T T
FErzelemkimutatas X
nem gen
3. dbra
Interakcio az észlelt kontroll
és a kompenzacio kozott
4,00 Eszlelt kontroll
——— nem
- igen
2501
o
£
& o
Z e
@ 00 o
501 o"'
2,001
1,50

nem igen
Kompenzacid

Tudomanyos jelentoség

A szolgéltatdsok panaszkezelésével foglalkoz6 szak-
irodalomban elterjedt igazsdgossdg elmélete alapjan
kikristdlyosodott haromféle kategdridt kutatdsunk
egy madsik nézSponttal, a véllalati akciok szemszogé-
vel egésziti ki. Kutatdsunk sordn panaszkezelési gya-
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gyelmet, amelyek mindeziddig nem keriiltek el6térbe:
ezek az érzelmek és az észlelt kontroll szerepe. Kutatasi
eredményeink bizonyitottak az érzelmek fontossagat a
panaszkezelési folyamatban, megerSsitve mds teriile-
tek kutatdsait, mint a szervezeti magatartds, dltaldnos
marketing és éltaldnos szolgdltatdsmarketing. Az olyan
elméletek, mint a Hatfield et al. (1994), Neumann é&s
Strack (2000) 4ltal kialakitott érzelematvitel, vagy a
Van Kleef (2009), Van Kleef et al. (2010) altal alkal-
mazott ,,Erzelmek, mint Szocidlis Informaciék” modell
segitettek hasznos feltételezéseket tenniink az alkalma-
zottak éltal kimutatott érzelmek vevore irdnyuld hata-
sanak feltérképezésében. Kutatdsunk arra is rimutatott,
hogy a panaszkezelésnek létezik egy konativ/viselkedé-
si dimenzidjdra, ez pedig az észlelt kontroll megélése a
panaszkezelésben (Hui - Bateson, 1991).

Kutatdsi eredményeink szerint a véllalat panaszke-
zelési eljarasait a vevék sohasem értékelik onmaguk-
ban, az egyes eljardsok kozott jelentds interakcid fe-
dezhetd fel, s az interakcié a harom vizsgalt dimenzid

nye arra is rdmutat, hogy milyen az egyes dimenzidk
relativ eréssége a panaszkezeléssel valé elégedettség
kialakuldsdban. A végeredmény igazsagossdga van a
leger6sebb hatdssal az elégedettségre, azonban bizo-
nyitast nyert, hogy a kompenzicié (egy olyan vallalati
akcid, amely a vevd részérdl az igazsagossdg elmélete
alapjan a végeredmény igazsagossagahoz kapcsolddik)
semmiképpen sem egy csodaszer: pozitiv hatdsa az elé-
gedettségre erdsen moderalt az alkalmazottak pozitiv
érzelmi hozzadlldsa és a vevd szdmara biztositott va-
lasztasi lehet&ség dltal. Kutatdsunk azt az el6zetes fel-

tételezésiinket is igazolja, hogy még abban az esetben
- nek, mint pusztan anyagilag kartalanitani a vevot.
kognitiv szinten els6sorban a végeredmény igazsdgos- C
- hogy a legeredményesebb panaszkezelés abban az eset-

is, ha a fogyaszt6 panaszkezeléssel vald elégedettségét

saga befolydsolja, az elégedettséget tobb tényezd is ki-
vélthatja, nem csupdn a kompenzacio.

Kutatdsunknak természetesen korldtai is vannak.
Kutatasunkban két eltérd iparagat vizsgaltunk a kvalita-
tiv és a kvantitativ részben. Ez nyilvanval6an ad egyfaj-
ta altalanosithatdsagi korlatot, és felveti mds szolgaltatd
dgazatokra val6 vizsgdlat lehet6ségét. Tovdbbi korldtot
Jjelent, hogy a kisérleti elrendezés egyszeriisitése érde-
kében csak egyféle, alapvetden folyamatjellegii hibdt
vizsgdltunk. Erdemes a jovében tobbféle hibatipust
megvizsgdlni, akdr eredményhibdt, akdr a hiba stilyos-
sdga szerint vizsgdlni a manipuldcickat.

Noha minden t6liink telhet6t megtettiink, hogy for-
gatékonyveink érvényesek és megbizhatéak legyenek
(tobblépcsos kialakitds, manipuldcid-ellendrzeEs), lehet-
séges, hogy egyes kisérleti alanyok szdmara nehézséget
okozott, hogy a bemutatott helyzetbe beleéljék magu-
kat. Mds olyan mddszerek, mint a szinészek szerepel-

Py

tetése, audio-vizudlis ingerek alkalmazdsa erOsitheti
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- az alanyok szdmadra a beleélést. Kutatdsi prioritdsaink
- alapjan, amely szerint dltaldnossdgban szerettiik volna
- megérteni a panaszkezelés folyamatat, és az arra adott
- valaszokat, nem foglalkoztunk az egyéni, személyiség-
- ben rejl6 eltérésekkel, de mindenképpen érdekesnek

tartjuk elkovetkezendd vizsgalatat.

Gyakorlati jelentoség

Mindenekel6tt is ez a kutatds felhivja a figyelmet arra,
hogy potencidlis trade-off van a kompenzacié és egyéb,
nem kognitiv, végeredmény-szempontd panaszkezelési
eszkoz kozott. Kutatdsunkban két ilyen eszkoz szere-
pének bemutatdsdra vdllalakoztunk: az alkalmazottak
altal kimutatott érzelmek és a fogyasztd szamara biz-
tositott kontroll elégedettségre valé hatdsat igazoltuk.
Mitobb, a szignifikdns interakcidk kovetkeztében ered-

- ményeink alapjan elmondhatjuk, hogy az érzelemki-
- mutatds és az észlelt kontroll bizonyos esetekben kor-
- latozhatja is a kompenzdci6 egyediili 1étjogosultsagat.

mindegyike kozott megjelenik. Az interakcidk eredmé-

Ezen eredmények tiikrében kijelenthetjiik, hogy az
elterjedt gyakorlattal szemben a kompenzacid a panasz-
kezeléssel valo elégedettség novelésének nem az egyet-
len médja. Sok esetben a vevo elvardsa nem els¢sorban
az anyagi karpdtlas, hanem sokkal inkdbb a vesztesé-
gének az elismerése, a vevivel valé érzelmi azonosulas.
Ugyanilyen médon befolyasolhatja elégedettségét, ha
érzi, hogy nem kiviildlléként dontenek sorsirdl, hanem
6 maga is beleszolhat a panaszkezelés folyamatéba, ez-
zel azt az érzést biztositva szdmdra, hogy ellendrzés
alatt tartja a dolgok menetét. Az interakciokat vizsgalva
kideriilt, hogy sok esetben ezek a ,,szoft” panaszkezelé-
si eljarasok akar magasabb elégedettséget eredményez-

Osszességében azonban azt kell megdllapitanunk,

ben torténik meg, amikor a fogyaszté egyiittesen kapja
meg a kompenzacio jellegli és érzelmi, illetve kontroll-
alapu reakciot. Mindenképpen fontosnak tartjuk, hogy
a szolgaltatdvallalatok kiemelt jelent6séget tulajdonitsa-
nak az érzelmeknek, és torekedjenek alkalmazottaik ér-
zelmi ,,intelligencidjanak’™ novelésére akdr képzés, akar
motivacié utjan. Lényegesnek tartjuk annak a szem-
pontnak a figyelembevételét is, hogy az érzelmek atad4-
sanak elmélete szerint az alkalmazott pozitiv érzelme a
vevore is hat, €s az eredetileg negativ érzelmi indittatasu
panaszeseményt pozitiv irdnyba tudja terelni.

Masrészt arra is hangsulyt kell helyezni, hogy az al-

. kalmazott képes legyen a fogyasztd eredetileg negativ
- érzelmeire nem reagdlni, azokat figyelmen kiviil hagy-
_ ni, és ezektdl fiiggetleniil pozitiv érzelmeket sugarozni.
Mivel ez a legtobb ember szdmdra nem természetes,
- lényeges lehet a vevSket kiszolgdlé személyzetet e ké-
- pességekkel felruhdzni.
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Harmadrészt eredményeink rdmutatnak arra is, hogy

a kontroll ataddsa a vevének hosszi tavon eredményes
miikddést biztosithat a véllalat szdméra. A vev6i rész-
vétel erdsitése, €s az eredetileg csak a vallalat fennhat6-
sdga ald tartozé tevékenységekbe valé bevondsa, mara

egyre népszeriibb elméletté valik a menedzsmenttudo-
manyokban (Prahalad - Ramaswamy, 2000). Kutatasi
eredményeink alapjan meger6sithetjiik azt a vélekedést,
hogy a panaszkezelési eljardsokban érdemes teret adni
a vevéi dontéshozatalnak.
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- 1. (van kompenzécio, van érzelemkimutatds, van észlelt
- kontroll)

- Ugy dontott, hogy tjra megldtogatja az elébb bemuta-
~ tott éttermet. Miutdn helyet foglalt az asztalndl és meg-
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rendelte az ételeket és italokat, a pincér siirli elnézést
kérések kozt kozli, hogy mivel az egyik szakécs beteg,
valoszintileg varni kell, akar fél oraba is telhet, amig
elkésziil az étel. A pincéren latszik, hogy 6t személy
szerint is nagyon bantja az eset, és felajanlja, hogy
amennyiben ezt nem tudja kivarni, kap az étteremtdl
egy kupont, amellyel legkozelebb 10%-ot elengednek a
szamlabol.

2. (van kompenzdicid, van érzelemkimutatds, nincs ész-
lelt kontroll)

Ugy déntott, hogy tdjra megldtogatja az elébb bemuta-
tott éttermet. Miutdn helyet foglalt az asztalndl és meg-
rendelte az ételeket €s italokat, fél 6rdba telt, amig elké-
sziilt az étel. Mdr éppen késziilne panaszt tenni, amikor
a pincér siird elnézést kérések kozt, elmondja, hogy az
egyik szakdcs beteg, ez az oka a késlekedésnek. A pin-
céren latszik, hogy &6t személy szerint is nagyon bantja
az eset, s egyben felajanlja, hogy az étterem 10%-ot el-
enged a szdmlabdl.

3. (van kompenz4cid, nincs érzelemkimutatds, van ész-
lelt kontroll)

Ugy déntott, hogy tdjra megldtogatja az elébb bemuta-
tott éttermet. Miutdn helyet foglalt az asztalndl és meg-
rendelte az ételeket és italokat, a pincér flegmén kozli,
hogy mivel az egyik szakdcs beteg, valészintileg var-
ni kell, akdr fél ordba is telhet, amig elkésziil az étel.
Mindamellett, hogy l4thatéan egy csoppet sem zavarja,
ha azonnal feldll és tavozik, kozli, hogy ez esetben, kap
az étteremtdl egy kupont, amellyel legkozelebb 10%-ot
elengednek a szdml4bol.

4. (van kompenzécid, nincs érzelemkimutatds, nincs
észlelt kontroll)

Ugy déntott, hogy tdjra meglatogatja az elébb bemuta-
tott éttermet. Miutdn helyet foglalt az asztalndl és meg-
rendelte az ételeket €s italokat, fél 6rdba telt, amig elké-
sziilt az étel. Mdr éppen késziilne panaszt tenni, amikor
a pincér flegman kozli, hogy az egyik szakdcs beteg, ez
az oka a késlekedésnek, s bar l4tszik rajta, hogy csop-
pet sem érdekli a véleménye, felajanlja, hogy az étterem
10%-ot elenged a szdmlabal.
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5. (nincs kompenz4cid, van érzelemkimutatds, van ész-
lelt kontroll)

Ugy dontott, hogy tdjra meglatogatja az elébb bemuta-
tott éttermet. Miutdn helyet foglalt az asztalndl és meg-
rendelte az ételeket és italokat, a pincér siirli elnézést
kérések kozt kozli, hogy mivel az egyik szakécs beteg,
val6szintileg varni kell, akar fél ordba is telhet, amig
elkésziil az étel. A pincéren latszik, hogy 6t személy
szerint is nagyon bantja az eset, s biztositja réla, hogyha
ezt nem tudja kivarni, megérti tdvozasat.

6. (nincs kompenzdcid, van érzelemkimutatds, nincs
észlelt kontroll)

Ugy dontott, hogy tdjra meglatogatja az elébb bemuta-
tott éttermet. Miutdn helyet foglalt az asztalndl és meg-
rendelte az ételeket €s italokat, fél 6rdba telt, amig elké-
sziilt az étel. Mdr éppen késziilne panaszt tenni, amikor
a pincér siird elnézést kérések kozt, elmondja, hogy az
egyik szakdcs beteg, ez az oka a késlekedésnek. A pin-
céren latszik, hogy 6t személy szerint is nagyon bantja
az eset, de nem tud mit tenni.

7. (nincs kompenzécid, nincs érzelemkimutatds, van
észlelt kontroll)

Ugy dontott, hogy tdjra meglatogatja az elébb bemuta-
tott éttermet. Miutdn helyet foglalt az asztalndl és meg-
rendelte az ételeket és italokat, a pincér flegmén beje-
lenti, hogy mivel az egyik szakdcs beteg, valészintileg
varni kell, akdr fél 6rédba is telhet, amig elkésziil az étel.
Mindamellett, hogy lathatéan ez egy csOppet sem za-
varna, kozli, hogyha ezt nem tudja kivarni, még van le-
het6sége a tavozasra.

8. (nincs kompenzicid, nincs érzelemkimutatds, nincs
észlelt kontroll)

Ugy dontott, hogy tdjra meglatogatja az elébb bemuta-
tott éttermet. Miutdn helyet foglalt az asztalndl és meg-
rendelte az ételeket és italokat, fél 6rdba telt, amig elké-
sziilt az étel. Mdr éppen késziilne panaszt tenni, amikor
a pincér flegmdn kozli, hogy az egyik szakacs beteg,
ez az oka a késlekedésnek, s mindekdzben latszik rajta,
hogy csoppet sem érdekli a véleménye.
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