CIKKEK, TANULMANYOK

HKOLOS Hrisztina — KENESEI Zsofia — SZILVAI Zsolt

A DISZTRIBUTIV IGAZSAGOSSAG
FOGALMANAK ERTELMEZESE A o
SZOLGALTATOVALLALAT NEZOPONTJABOL

A szerzok cikkiikben arra Kkeresik a valaszt, hogy a szolgaltatovallalatok hogyan értelmezik a disztributiv
igazsagossag fogalmat a panaszkezelési gyakorlatuk sordn, és mindezt hogyan tudjik az alkalmazottak a
hibas szolgaltatasesemény megtorténtekor megvalositani. Attekintik a témakor relevans szakirodalmat,
osszefoglaljak az igazsagelméletre tamaszkodo empirikus kutatasokat. A prototipus-kutatas modszerével
megkisérlik feltarni az alkalmazotti reakciok mélyebb okait, és megprobaljak e reakciokat tipizalni. A
disztributiv igazsagossag prototipus-vizsgalatinak eredményeként a kovetkez6 6t dimenziét tartak fel: em-
patia, bizalom, észlelt érték, érzelmek és attribiiciok. Ezutan részletesen bemutatjak e prototipusok mii-
kodését és megjelenését a panaszkezelési gyakorlatban, majd tovabbi kutatasi lehetGségek felvetésével és

gyakorlati kovetkeztetések megfogalmazasaval zarjak a tanulmanyt.
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»Minden panasz ajandék” — szdl a jol ismert mondas,
és hatdsosan szemlélteti, hogy a fogyasztéi panaszok
feltarasa és kezelése jelentds versenyel6ny lehet a szol-
géltatévallalatok szdmdra. A hatékony panaszkeze-
1és segitségével elGsegithetd az djravasarlds, a pozitiv
szdjreklam €s nagyobb eséllyel tarthatja meg vevéit a
véllalat. A panaszkezelés sikerének zdloga, hogy azt
mennyire érzik méltanyosnak a fogyasztok és a szolgdl-
tatovallalatok. Ez természetesen sok tényezo6tdl fiigg,
mint példdul a szolgdltatdsi hiba jellege, stlyossaga,
annak el6forduldsi gyakorisaga, a kontextus, a fogyasz-
to jellemz6i. A vallalatok szdmdra gyakran kihivast
jelent, hogy — a torvényes kotelezettségeiken til — mi-
lyen panaszkezelési eszkoztarat alkalmazzanak, milyen
szempontok alapjan alakitsdk ki péld4dul a kompenza-
ci6 tipusat (kupon vagy pénzvisszafizetést adjanak), mi
legyen annak a mértéke: elég egy bocsdnatkérés, vagy
nagyobb karpdtlasra van sziikség?

A panaszkezelés sordn kiemelt szerepet kap az al-
kalmazott, hiszen sok esetben rajta milik, hogy az elé-
gedetlen tigyfél kezelni tudja-e a panaszhelyzet kovet-
keztében keletkez6 frusztracidjat, és az alkalmazotton
mulik az is, hogy a panaszhelyzet lezarul-e vagy éppen
eszkalalodik.

Tanulméanyunkban el6szor az alkalmazottak szol-
galtatasteljesitésben jatszott szerepének jelentOségét
mutatjuk be, kiemelve feladatukat a kiilsé kornyezet-

tel val6 kommunikécidban, hangsilyozzuk az érzelmi
reakciok €s a felhatalmazds fontossagat. Ezt koveten
Osszefoglaljuk a panaszkezelés témakor relevans szak-
irodalmi eredményeit, raimutatunk ezek gyakorlati rele-
vancidjara €s felvazoljuk a jovobeli lehetséges kutatdsi
irdnyokat. Az elméleti hattér bemutatdsat kovetden is-
mertetjiik egy feltard kutatds eredményeit, amely a szol-
géltatdvallalatok szempontjabdl értelmezi a panaszke-
zelés egyik aspektusat: a kompenzaciot. Kutatdsunkban
vélaszt keresiink arra a kérdésre, hogy milyen megfon-
toldsok jatszanak szerepet az adott tipusi kompenzacid
kivdlasztdsdban, a panaszkezelésben részt vevd alkal-
mazottak milyen tipikusnak tekinthet6 szempontokat
mérlegelnek a vevo elégedettségének elérése érdekében.

Elméleti hattér

Az alkalmazottak szerepe a szolgadltatasokndl

Ma mar a szolgaltatasmarketing egyik alaptételének
szamit, hogy az alkalmazottak megfeleld teljesitménye
nélkiil nincs j6 mindségli szolgdltatds. Az alkalma-
zottak tobbféle szempontbdl is stratégiai jelentGséggel
birnak, amit jol kifejez, hogy a véllalatot a vevokkel
0sszekotd — boundary spanning — szerepet toltenek be
(Bowen — Schneider, 1985). Ez azt is jelenti, hogy 6k
testesitik meg a szolgdltatdvallalat filozofidjat a vevék
felé, és sokszor naluk gyfilik 6ssze a vevoktol szarmazd
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informdciok jelentGs része. Az alkalmazottak szerepét
tdmogatja, sGt a panaszkelezés egyik sikertényezgje a
felhatalmazds. Az alkalmazottak felhatalmazdsa azt
jelenti, hogy a frontvonalban dolgozdk dontéseket és
intézkedéseket hozhatnak szdmos problémds esetben
(Kenesei — Kolos, 2014). A felhatalmazas szamos elény- §

nyel jarhat:

— gyorsabb reagdlds a vevoi igényekre,

— gyorsabb és hatékonyabb panaszkezelés,

— az alkalmazottak elégedettebbek lesznek munka-
jukkal,

—az alkalmazottak nagyobb lelkesedéssel dllnak
hozza a vev6khoz,

— az alkalmazottak uj otleteket vetnek fel,

— az alkalmazottak kedvez6 szdjreklamot indithat-
nak el.

jarhat, hiszen tobbet kell kolteni tréningre, s a nagyobb
felelosségi korhoz magasabb fizetés is jar. A bevételre
gyakorolt kedvezd hatdsa azonban véarhat6an feliilmilja
a megnovekedett koltségeket, a fluktudcié mérsékls-
dése kozvetleniil is koltségcsokkent6 hatdsi (Bowen —
Lawler, 1992).

Amennyiben az alkalmazott felhatalmazdast kap a
felmeriil6 panaszok kezelésére, a vevd és az alkalmazott
kozotti interakcidt meghatarozzak az emécidk mind a
vevd, mind pedig az alkalmazott részér6l. Az elmult
években szamos kutatds foglalkozott hangsilyosan az

emdéciok szerepével. Ezek koziil kiemeljiik az érzelmi
munka koncepcidjat, amely az emberi eréforrds terii-
letérél kiindulva a szolgaltatdsmarketing szakirodal-
mdban is meghonosodott. Lazdnyi (2009) kutatdsaban

példaul az érzelmi munkat befolyasold tényezbket vizs- (Homans, 1961; Walster et al., 1973).

gélja, és a fogalmat 1igy értelmezi, mint azon érzelmek
atélését, amelyek az alkalmazottak munkavégzéséhez
kotddnek. Feltételezése szerint az érzelmi munka no-
veli a munkavégzés hatékonysagat. Az érzelmi munka
koncepcidjdnak tovdbbi finomitdsa eredményezte az al-
kalmazottak érzelemkimutatdsa koncepciét (Ashforth
— Humphrey, 1993).

Azt, hogy az alkalmazottak pozitiv érzelmi meg-
nyilvdnuldsa hogyan hat a fogyaszt6i reakcidkra, jol
magyarazza az érzelematvitel elmélete. Az érzelemat-

vitel azt fejezi ki, hogy az emberek hajlamosak egymas
érzelmi éllapotait visszatiikrozni, anélkiil, hogy ez tu-
datosulna benniik (Hatfield et al., 1994). Az érzelemat- :
vitelt tobb empirikus kutatdsban is igazoltdk (Bailey et
al., 2001; Pugh, 2001; Du et al., 2011). Az eredmények
azt mutatjak, hogy az alkalmazottak pozitiv érzelmi
megnyilvdnuldsa befolydsolja a fogyaszték érzelmeit, :
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és végso soron kihat a szolgéltatassal valo elégedettsé-
giikre.

Az érzelmekkel kapcsolatban az érzelmi kompeten-
cia (Delcourt et al., 2013) jelenségét is fontos kiemel-
ni. Az érzelmi kompetencia fejezi ki az alkalmazottak
azon képességét, hogy sajat érzéseiket és a vevok ér-
z€seit képesek felismerni és értelmezni. Az érzelmeket
tudjak irdnyitani az érvelésiik soran, annak érdekében,
hogy konstruktiv megolddsok sziilessenek, képesek a
helyzetek és az emdciok dsszekapcsoldsara, és az érzel-
meik szabdlyozdsara.

Osszegzésként megallapithatjuk, hogy a fent bemu-
tatott koncepciok szorosan Osszefliggenek a panasz-
kezelés sikerével, és elbrevetitik az alkalmazottakkal
kapcsolatos elvardsokat. A felhatalmazds révén az al-
kalmazottnak lehet6sége adddik arra, hogy rugalma-

- san, rovid id6n beliil reagdljon a panaszhelyzetekre, és
. egyénre szabott panaszkezelési eszkdzoket alkalmaz-

A felhatalmazdsnak természetesen vannak hatdrai,
ezeket pontosan meg kell hatdrozni. Az alkalmazottak
felhatalmazdsa gyakran kezdeti koltségnovekedéssel is

zon, példaul a megfelel6 anyagi kompenzécié nyujta-
séval. Azonban van a panaszkezelésnek egy kevésbé
megfoghaté aspektusa is: az alkalmazott a megfelel6
hozzéaallassal, empatidval, bardtsagos attitliddel sokat
tehet a sikeres panaszkezelés érdekében. A pozitiv ér-
zelemkinyilvanitas és az érzelmi kompetencia révén a
panaszhelyzetek kedvezen végzddhetnek mind a vevo,
mind az alkalmazott szimdra. A kovetkez6 részben a
panaszkezelés megitélését alakito tényezSket mutatjuk
be részletesebben, az észlelt igazsagossag elméleti kere-
tére tdmaszkodva.

Az észlelt igazsdgossag elmélete

A panaszkezelés vizsgdlatdnak a szakirodalomban
leggyakrabban hivatkozott elméleti alapja az észlelt
igazsdgossdg elmélete (Maxham — Netemeyer, 2002;
McCollough et al., 2000; Tax et al., 1998), ami a tar-
sadalmi csere és a méltanyossag elméletekhez kotddik

A panaszkezelési szakirodalomban a kutatok az
igazsdgossdg harom dimenzidjat kiilonitik el, igy be-
szélhetiink disztributiv (végeredmény, kimenet), pro-
cedurdlis (folyamat) és interakcios (bandsmaéd szerinti)
1gazsdgossagrol.

A disztributiv igazsdgossdg (Blodgett et al., 1997)
egy tranzakcié végeredményének észlelt méltanyossd-
gdra utal, s egy panaszkezelési helyzetben gyakorla-
tilag a kdrpdtlastdl (pénzvisszatérités, javitds, enged-
mény a kovetkezd vasarlas arabdl stb.) fiigg. Maxham
és Netmeyer (2002) kutatdsukban leirjak, hogy a
disztributiv igazsdgossdg az egyenl0ség elméleté-
vel (equity theory) van szoros Osszefiiggésben, mely
szerint az egyén sajat raforditasait hasonlitja 6ssze az
altala realizdlt eredményekkel (bevételekkel, ha ugy
tetszik), amennyiben a kiaddsok viszont meghalad-
jak a bevételeket, tigy a tranzakciét igazsdgtalannak
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érzi majd. Az igazsdgossag procedurdlis dimenzidjd-
nak fogalma egy tranzakciéhoz kothet6 eljarasmédra,
a lebonyolitds sordn végbe mend folyamatokra, illet-
ve ezek fogyasztdi észlelésére utal (Blodgett et al.,
1997; Smith et al., 1999; Maxham — Netmeyer, 2002).

Ez alapjdn tehat igazsdgos lehet példdul egy panasz-
kezelési folyamat, ha 4tldthaté, konnyen, gyorsan,
zokkenémentesen megy végbe, s nem igényel Oridsi
erbfeszitéseket a vasarld részér6l. Az igazsidgossag
elméletének harmadik eleme az interakcios igazsd-
gossdg, mely arra a bAndsmddra vonatkozik, amely a
felek egymadssal vald viselkedését, kommunikdcigjat
jellemzi egy adott konfliktushelyzetben (Blodgett et
al., 1997; Smith et al., 1999). Az észlelt igazsagossdg
a szolgaltato reakcioitdl fiiggden a fogyasztd érzésein,
percepcidjan keresztiil realizdlodik, és végiil hozzaja-
rul ahhoz, hogy a vasarl6 elégedett lesz-e vagy sem,
ezaltal pedig meghatarozhatja a fogyasztoi szajrekla-

mot (hiszen az észlelt igazsagossdg hidnya a negativ
fogyasztoi szdjrekldam egyik legf6bb okozdja) és az

Ujravasarlds valoszinliségét is.

Wirtz és Mattila (2004) rdmutattak, hogy a kom-
penzicid ugyan fontos eleme a karpétlasnak, azonban
onmagaban nem elegendd, sziikséges hozza az is, hogy
a panaszkezelés — az interakcié — mddja megfeleld le-
gyen. Annak fontossidgara is felhivjak a figyelmet,
hogy a szolgéltatonak egy szolgaltatdsi hiba esetében
az igazsagossdg mindhdrom dimenzidjaval (disztri-
butiv, procedurdlis és interakciés) foglalkoznia kell.
Ezzel arra is ravildgitanak, hogy egy igazan j6 kar-
pétlas a panaszkezelési folyamat, valamint interakcid
modjaban (ésszerli folyamatok, méltanyos viselkedés)
és a kompenzacidban (megfeleld karpdtlas) egyszerre
mutatkozik meg.

A 2010-es évekre a panaszkezelés szakirodalma
¢ dettség kozvetleniil nem hat az 6sszvdllalati elégedett-

olyan bdséges kutatdsi eredményekkel rendelkezett,
hogy két metaanalizis is megkisérelte az eredmények
Osszegzését. Orsingher és tdrsai 2010-ben tébb, mint
80 kutatdsi eredmény bevondsaval készitett modell-
je alapjan azt mondhatjuk, hogy a panaszkezeléssel
valo elégedettséghez legjelentGsebben a disztribucids
igazsagossdg jarul hozza, s mig az interakcids igazsa-
gossag hatdsa mdsodlagos, addig a proceduralis igaz-
sdgossdg hatdsa bar szignifikdns, de eleny€szd mér-
tékli. Az eredménytényezdkre vonatkoztatva érdekes
megallapitdsra jutottak a vallalattal szembeni Ossze-
légedettség és lojalitas kérdésében: kutatdsi eredmé-
nyeik azt bizonyitjak, hogy a panaszkezeléssel vald

elégedettség nem kozvetiti (medialja) az igazsdgossag
dimenzidinak hatdsat, azaz a sok mas egyéb tényezd !
(tranzakcid) feliilirhatja a véllalattal valé altaldnos
elégedettséget. Mindez azonban nem vonatkozik a
szdjreklamra, amelyre er6s pozitiv hatdsa van a pa-

naszkezeléssel val6 elégedettségnek. (1. dbra)
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1. dbra
Az igazsagossag dimenzioi és a fogyasztoi reakciok
Vevéi reakcié

Igazsagészlelés Panaszt koveto

vevielégedettség

~

Disztributiv
igazsagossag

Tranzakcio-
specifikus
elégedettség

v

Lojalitas

Interakcios
igazsagossag

Pozitiv WOM

Vallalattal valo
elégedettség

Proceduralis
igazsagossag

S

Jelmagyarazat:

vastag vonal: mindkét kutatdsban szignifikdns hatds

vékony vonal: csak az egyik kutatdsban szignifikdns hatds

szaggatott vonal: egyik kutatdsban sem szignifikdns hatds

Forrds: Gelbrich, K.— Roschk, H. (2011, 25. 0.), Orsinger et al. (2010, 181 .0.)

Gelbrich és Roschk (2011) 87 tanulmédny metaana-
lizisével jutott egyrészt hasonld, masrészrol pedig az
elobbieknek ellentmondé eredményre. Hasonlé mo-
don Orsingherék eredményéhez, az § kutatasukban is
a disztribucids igazsagossdgnak volt a legjelent6sebb
hatdsa a panaszkezeléssel valod elégedettségre, mig az
interakciés és proceduralis igazsagossdg hatdsa nem
volt szignifikdns. A vdllalattal val6 altalanos elége-
dettségre vonatkozéan azonban &k elvégeztek egy
mediation-elemzést is, és arra jutottak, hogy mind az
interakcids, mind a procedurdlis igazsdgossag kozvet-

- leniil hatnak az Osszelégedettségre, mi tobb, hatasuk
- szignifikdans €s erGs. Erdekes megfigyelésiik a cikkek

elemzése sordn, hogy a panaszkezeléssel valé elége-

ségre, hanem csupdn az igazsadgossag észlelésének van
kozvetlen hatésa.

A kordbbi kutatasi eredmények rdmutatnak arra,
hogy a panaszkezelés témakore még szdmos kutatdsi
lehetdséget kindl. Hoffman, Kelly és Rotalsky (2016)
a kozelmiltban megjelent tanulméanyukban egy retros-
pektiv visszatekintést nyujtanak a panaszkezelés-kuta-
tas fejlodésérol. A kovetkezd fontosabb megkozelitése-
ket emelik ki:

* a panaszkezeléssel kapcsolatos fogyasztdi elvdra-
sok vizsgalata,

* a panaszkezelés kultirdja,

* a szolgaltatasi hibakkal kapcsolatos attribuiciok,

* a kiilonboz6 tipust panaszkezelési opciok elemzése,

e az észlelt igazsdgossdg dimenzidinak érvényesii-
Iése,

* a panaszkezelés kommunikdldsa.
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A tovébbi kutatési lehet&ségek koziil fontos kiemel-
ni a véllalati perspektivat, hiszen a legtobb eddigi ku-
tatds a fogyasztéi magatartds szempontjabdl vizsgdlta a -
panaszkezelést és nem a villalat szemszogébdl. Kuta-
tasunkban ezt a vallalati néz6pontot kivanjuk erdsiteni,

valamint az észlelt igazsdgossdg dimenzidi koziil, a leg-
kevésbé kutatott, disztributiv igazsdgossdgra helyezziik
a hangstilyt.

A disztributiv igazsag szerepe

Tax és szerzotarsai (1998) ramutattak, hogy a karpotlas
sordn a fogyasztot nem csupdn a kdzgazdasagi, de az
érzelmi veszteségekért is karpdtolni kell. Ezzel szoros
Osszefiiggésben all az, hogy Gelbrich és Roschk (2011)
szerint a kompenzacionak két fajtdja van. Ez alapjan
besz€lhetiink megfoghaté (pénzben kifejezhets) és
megfoghatatlan (pszicholdgiai) kompenzaciérdl. Anya-

gi kompenzdcio kifejezés alatt a megfoghaté — diszt-
ributiv igazsdgossaghoz erésen kapcsolédé — pénzben
kifejezhet6 kompenzaciét (pénzvisszatérités, kedvez-
ményre jogosité kuponok stb.) értjiik. A bocsdnatkérés

ezzel szemben egy olyan megfoghatatlan kompenzacid,
melyet a szolgdltaté a fogyasztd szdmdara annak érde-
kében nyujt, hogy annak megfoghatatlan, lelki sérel-
meit (Onbecsiilés, méltdsdg megsértése) kompenzalja.
A kompenzaci6 hatdsdval kapcsolatban szamos kutatas
sziiletett, amelyek elsdsorban a kompenzacié tipusdra
és mértékére vonatkoznak. Ezen kutatdsok a kovetkezd
fébb megallapitdsra jutottak:

* A fogyasztok tobbsége inkabb megfoghaté kom-
penziciot részesit elonyben egy-egy szolgdltatasi

hiba kérpdtlasaként, és bizonyos esetekben egy ud-
varias bocsdnatkérés kevésnek bizonyulhat (Good-
- milyen mds, jovSbeli vdsarldsi lehet&ség. Tobb kutatési
e Az elvart anyagi kompenzacié mértékére az is erls

win — Ross, 1989; Hoffman et al.,1995).

hatassal van, hogy mennyire fontos az adott szol-
géltatds a fogyasztd szamdra (Davidow, 2003).

* Az anyagi kompenzici6 pozitiv hatdssal van a fo-
gyasztoi elégedettségre, és noveli az Gjravasarldsi
szandékot, csokkenti a negativ szdjrekldm valo-
szinliségét (Davidow, 2003). Minél tobb (anyagi
jellegli) kompenzaciét kap a fogyasztd, annal elé-
gedettebb lesz, és anndl nagyobb lesz az djravasar-
las valdszintisége.

* A tilkompenzicié egy bizonyos szint f6lott nem
noveli a panaszkezelés hatékonysagat, s az igazsa-
gossag elvét szem elott tartva, akar ellentétes ha-
tast is kivalthat (Roggeveen et al., 2012).

e Ha a vallalat felel6s a hiba kialakuldséért, a hiba elo-
forduldsdnak gyakorisdga mérvadé: ha gyakran els-
forduld hibdrdl van sz6, a fogyaszté elvdrja a kom-
penzaciét, ellentétes esetben kevésbé (Grewal et al.,
2008). Abban az esetben, ha a vevék maguk is kozre-
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jatszottak a hiba kialakuldsaban, csdkken a kompen-
zaci6 iranti igénylik (Bendapudi — Leone, 2003).

* A magyardzatnak jelentGs szerepe van. Abban az
esetben, ha a vallalat magyardzatot nyujt, maga-
sabb szintli elégedettséget eredményezhet a pa-
naszkezelés (Sparks — Fredline, 2007).

* A panaszkezelésre vonatkozé elvardsokat a hiba
stlyossdga is erételjesen befolydsolja. Minél su-
lyosabb a szolgdltatéi hiba, anndl fokozottabb a
fogyasztd elvardsa a panaszkezelésre vonatkozdan
(Smith et al., 1999). Stlyos hiba esetén a vevovel
kozosen kialakitott megoldds (co-created recove-
ry) erésen noveli a végsd elégedettséget (Rogger-
veen et al., 2012).

* Nemcsak a hiba sulyossaga, de annak tipusa is befo-
lyasolhatja a fogyaszt6i elvardsokat. Kenesei és Ko-
los (2008) ramutattak, hogy folyamathiba esetében
(udvariatlan kiszolgdlds) példaul sokkal inkabb a
bocsanatkérést, mig végeredményhiba (a szolgdlta-
tas nem elérhetd) bekovetkezésekor inkabb az anya-
gi kompenzéciot preferdlja a fogyaszto.

* A kulturdlis eltéréseknek is van hatdsa: az ameri-
kai valaszadok szamdra sokkal fontosabb a kom-
penzacid, mint az dzsiai valaszadok szdmara (Mat-
tila — Patterson, 2004 ).

Nemcsak a kompenzéci6 nagysdga meriil fel kérdés-
ként a panaszkezelési stratégia tervezésekor, hanem az
is, hogy milyen formaban vérja el azt a vevs. A kila-
tdselmélet (prospect theory) alapjan elmondhatd, hogy
az emberek a jelenbeli nyereségeket dltaldban tobbre
értékelik, mint a jovobelieket (Kahneman — Tversky,
1979). Ennek fényében a készpénzben kapott karpdtlas
értékesebb kell, hogy legyen, mint a kupon vagy bar-

eredmény is bebizonyitotta, hogy a fogyaszté sokkal
inkdbb értékeli a készpénzben torténd kompenzaldst,
mint az idGben elhalasztott, késGbbi vasarlasok soran
realizalhaté kedvezményeket (Bambauer-Sachse — Ra-
beson, 2015; Roschk — Gelbrich, 2014). Mindazonaltal
a szolgdltatd szemszogébdl nézve a fogyasztdval vald
kapcsolat elmélyitését jobban szolgdlja a kuponos meg-
oldas, hiszen igy lehet6sége van arra, hogy a fogyasztd
ad még egy esélyt a bizonyitasra, és nem morzsolddik
le. A készpénzes kompenzicié esetén ugyanis a szol-
géltaté konnyen végleg elveszitheti a fogyasztot.

Kutatasi kérdések és modszertan

Az empirikus kutatds célja annak vizsgalata, hogy a
szolgéltatévdllalatok, illetve a frontvonalban dolgozé
alkalmazottai miként reagélnak a fogyaszt6i panaszok-
ra, mennyiben ismerik a fogyasztok elvdrasait, és mi-
lyen helyzetben, milyen reakciot taldlnak megfelelonek.
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A kutatdsi médszertan és elemzés a prototipus-al-
kotds (Rosch, 1975; Fehr, 1988) megkozelitésre épiil.

A prototipus olyan jellemz6k felsoroldsa, amelyet a
- reprezentdlnak. Ehhez Lovelock egyik ismert tipologia-
- jat vettiik alapul (Lovelock — Gummeson, 2004). Mind-

vizsgalati alanyok egy adott jelenséghez vagy elméleti
koncepcidhoz kotnek. Ezek azonositdsa kihivast jelent a
kutaténak, mivel egyfajta tacit tuddst testesitenek meg,
és nehezen verbalizdlhatok. A mentdlis prototipusok
azonositdsa sordn a megkérdezetteket arra kell batori-
tani, hogy a vizsgalt jelenséget elképzelve, kiilondsen a
sajat szerepiiket elgondolva, fogalmazzdk meg a kutatd
szamdra a jelenséget leird szempontjaikat.

Egy jelenség prototipus-vondsai gyakran szamosak,
ezért felmeriil azok redukaldsanak igénye. Egyes ku-
tatdsok — a rendelkezésre 4ll6 adatok tipusdnak fiigg-
vényében — akdr faktor- és klaszterelemzés mddszerta-
ndra timaszkodva jutnak el a jelenség f6bb vondsainak
meghatdrozdsdhoz (Shaver et al., 1987). Mds kutatdsok

inkdbb feltaro jelleggel, mélyinterjik alapjan probaljak
- A mélyinterjik elemzése sordn a szovegeket rogzitettiik
. és azok tobbszori olvasasa, értelmezése sordn hatdroz-

e vondsokat meghatdrozni (Batra et al., 2012).

Kutatdsunkban a kvalitativ megkozelitést alkalmaz-
tuk és az interjualanyoktdl a kovetkezd kérdésekre ke-
restiik a valaszt:

1. Munkdja kapcsan gondoljon egy olyan helyzet-
re, amikor a fogyaszté azért panaszkodik, mert a
szolgéltatds folyamata sordn nagyon sokat kellett
varakoznia, mire sorra Keriilt!

2. Munkdja kapcsdn gondoljon egy olyan helyzet-
re, amikor a fogyaszté azért panaszkodik, mert a
szolgéltatds végeredményében (az adott szolgélta-
tasnak megfeleld) hibat észlel!

3. Hogyan kezelné ezeket a helyzeteket?

4. Milyen kompenzaciét adna, adna-e barmit?

5. Mitdl valhat igazsagossa egy panaszkezelési eset?

Az interjuk sordn olyan szolgéltatékat (frontline

személyzetet) kérdeztiink meg, akik napi szinten kap-
csolatban vannak a fogyasztokkal és jogosultak (vala-
milyen formdban) foglalkozni a beérkez6 panaszokkal.
A szoban forgd szakértdi mélyinterjik kapcsan a ,,1ét-
razas” moédszerét (Malhotra — Simon, 2009) haszndl-
tuk, mely sordn a megkérdezett altal adott vdlaszok
figgvényében alakulnak a tovabbi kérdések, elosegitve
ezzel az egyes vdlaszok mogott hizdédo inditékok, mo-
tivaciok feltardsat.

A vizsgalt szolgéltatdsok kivélasztdsa sordn az is
fontos szempont volt, hogy olyan szolgéltatékat kér-
dezziink meg, akik sajat maguk donthetnek a megfe-

lel6 kompenzaciordl és nem egy villalati panaszke-
- a.Az empdtia
- Amikor a megkérdezettek a panaszkezelés igazsagos-

zelési eljarasi procedurdhoz kell igazodniuk. Ennek a
feltételnek a kisebb vdllalkozédsok felelnek meg. Mivel

alapvetSen nem dltaldnosithat vélaszokat kivdntunk
- nek szerepét, az empatikus hozzaallast.
baltunk jellegzetes szolgdltatastipusokat kivalasztani,

kapni, hanem prototipusokat kerestiink, ezért megpro-
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és azon beliil egy-egy vallalkoz6t megkeresni. Az in-
- terjialanyok kivdlasztdsa sordn olyan szolgaltatdsokat

kerestiink, amelyek valamely szolgdltataskategoridt
egyik kategéridbdl 1-1 mélyinterjura keriilt sor 2015
tavaszan. (/. tdbldzat)

1. tabldzat
A prototipus-elemzéshez hasznalt szolgaltatasok

megfoghatd megfoghatatlan
emberre irdnyul fodrdsz oktatds
targyra irdnyul ruhatisztitds konyvelés

Eredmények

tuk meg a disztributiv igazsdgossdg, mint prototipus
alapelemeit. Az elemzés sordn 6t 9sszetevét azonositot-
tunk, amelyeket a 2. dbra foglalja ossze.

2. dbra
A disztribitiv igazsagossag prototipusa

érzelem-
atvitel és
érzelmi
kompetencia

egyiittérzés,

intenzitas, )

idozités

Empatia

Erzelmek
egyensulya

Bizalom

Disztributiv
igazsagossag

stabilitas,
kontrollal-
hatosag,
sulyossag

etika,
kapcsolat fenntartasa

Eszlelt érték Attribaciok

észlelt érték

\ fenntartasa,
hiba kijavitasa

sagarol beszéltek, gyakran kiemelték a hiba elismerésé-
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, Elsésorban nyilvan bocsdnatot kérnék tdle,
mert az én hibam volt a késés.” /Oktato/

Az empatidt ugy hatdrozhatjuk meg, mint az egyén
azon képességét, hogy képes mds helyzetébe helyezni

magat (Thoist, 1989). A panaszkezelés sordn ez arra
utal, hogy a szolgaltatd megérti, hogy miért érte vesz-
teség a fogyasztot:

A panaszkodassal a tanulo a karba veszett
idot szeretné visszakapni, és el tudom képzelni,
hogy ezért d szeretne valamilyen kompenzdaciot,
hiszen a 40 percet mar nem tudom visszaadni
neki.” /Oktato/

Az empatia a panaszkezelés szakirodalmaban is
megjelenik. Roschk és Kaiser (2012) a bocsdnatkérés

vizsgdlata sordn emelik ki ennek szerepét. Azt hang-
sulyozzék, hogy nemcsak a bocsdnatkérés Iéte vagy
nem léte szamit, hanem az is, hogy az hogyan torté- !

nik. Altaldban véve igaz, hogy nemcsak az fontos, amit
mondunk, hanem az is, ahogyan mondjuk. Az empétia
kifejezheti mdsik ember irdnydban val6 egyiittérzést,
melegséget, a hibds viselkedés elismerését és a lelkiis-
meret-furdaldst (Fehr — Gelfand, 2010).

A kesés példaul, meg minden felmeriilé prob-
léema, alapbol egy pici tiszteletlenség a masik
felé, ezert mindenképpen tisztelettudoan és a
legkedvesebb modoromat eldovéve viselkednék.”
/Oktato/

., Egyébként manapsag sokszor eltiinik a szemé-

lyes kapcsolat (a szolgaltato és a vasarlo kozott),

ezért példaul nalunk nagyon fontos a kedves szo,

és egyaltalan az, hogy beszélgessiink vele (a ve-

vovel) és jol érezze magat.” /Ruhatisztito/

Az empdtiaval fligg 0ssze az id6zités és az intenzi-
tds. Nem mindegy, hogy a kompenzacidra mikor keriil
sor: mar a folyamat alatt, azt kovetden, vagy csak joval

z 27

késbbb, illetve az milyen intenzitdssal torténik.

,,Biztos, hogy mar a varakozas kézben is tobb-
szor elnézest kérnék, mondanam neki (a fo-
gyasztonak), hogy ritkan szokott eldfordulni
ilyen, megértem, hogy tiirelmetlen.” /Fodrasz/

b. A bizalom

A bizalom tobbféle szempontbdl és megjelent az inter- !
jikban. Egyrészt a megkérdezettek kiemelték a bizalom
elvesztésének elkeriilését, amelynek negativ hatdsa le-
- zettek elbeszéléseiben. Ugyanakkor nem mindig van
~ erre lehet6ség a szolgdltatds és a hiba jellegébdl ad6do-

het az tjravasarlasi szandékra:
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,, Azt hiszem, hogy ha valamit nagyon elrontok,
és nem tudjuk elintézni a dolgot, akkor megren-
diilhet a bizalom, és ha ez a szakmai bizalom az
tigyfél és a konyveld kozott megrendiil, akkor ott
komoly problémak lehetnek.” /Kényvelo/

Illetve ha ez mar sériilt, akkor kiilonféle eszkdzok-
ben gondolkodnak annak helyreallitasara.

,,Mondanam, hogy ne haragudjon, ez tobbszor
nem fog elofordulni.” /Konyvelo/

Biztos, hogy megkindlnam (a vevor) teaval vagy
kaveval, amig varakoznia kell. Ha nagyon-na-
gyon necces a szitu, akkor arengedményt is ad-
nék.” /Fodrasz/

A bizalom fogalma szdmos kontextusban megjele-
nik a marketing-szakirodalomban, a kapcsolati mar-
keting vonatkozdsaban, a mdrkdzds kapcsdn, és nem
utolsésorban egy szolgdltatdvallalat megitélésében.
Felfogdsunk szerint a szolgdltatéval szembeni bizalom
utal a szolgaltaté Oszinteségére, etikai standardjaira,
megbizhatdsdgédra (Coulter — Coulter, 2002).

A bizalom emellett egy kapcsolat része, igy egydlta-
lan nem Iényegtelen, hogy a szolgéltatasi hibat megel6-
z6en milyen volt a vevS bizalma a szolgéltatéval szem-
ben (La — Choi, 2012). Magas bizalom esetén, kevesebb
vagy mads jellegli elvards mutatkozhat a kompenzacio-
ban, és konnyebben helyredllithat az eredeti bizalom,
és visszatér az ligyfél.

,Ha eldszor volt nalam, és akkor fordult elé
ilyen hiba, akkor konnyen lehet, hogy tovabball
majd, de egy régebbi térzsvendeéget ez nem hin-
nem, hogy gatolna abban, hogy ujra visszatér-
jen.” /Fodrasz/

c. Az észlelt érték

A szolgéltatds észlelt értékének fenntartdsa dltaldban
fontos eleme az észlelt igazsdgossdgnak. A megkérde-
zettekre jellemzd, hogy mérlegelik, hogy vajon a szol-
géltatdsi hiba hogyan befolydsolja a szolgéltatas észlelt
értékét, és ehhez igazitjdk a viselkedésiiket és reakcio-
jukat.

Mindig van ilyen rizikd, hogy valamilyen beteg-
seg vagy egyebek miatt késés fordul elo. Ugy
gondolom, a késés miatt nem csokkenne az ora
szinvonala.” /Oktato/

A hiba kijavitdsa is gyakran felmeriilt a megkérde-
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an. Ekkor alternativ lehet6ségként a percepciok befo-

lydsoldsa mutatkozik:

., Természetesen elnézést kérnék, mellette viszont
mondanam neki, hogy annyira azért nem lett
rossz (a haja). Persze fontos az, hogy érezze a
vendég, hogy sajnalom, bar ilyenkor sok min-
denre nem megyiink a sajnadlattal. Valosziniileg
inkabb azt hangsulyoznam, hogy azért vagtam
rovidebbre, mert a forma ezt kivanja, vélemé-
nyem szerint igy jobban all, tehat probalnam ki-
csit megnyugtatni. Ugy gondolom, hogy a hibat
igy kénnyebb lenne kijavitani.” /Fodrasz/

d. Az érzelmek egyensiilya
Az érzelmek mind a szolgaltatasnyujté és mind a fo-
gyasztd szempontjdbdl fontosak lehetnek. Az észlelt

igazsagossag magdban foglalja a frusztraci6 vagy a ha-
rag kezelését. Az alabbi idézet egyben jelzi az érzelmi
kompetencia (Delcourt et al., 2013) relevancigjat: az

alkalmazott ebben az esetben felismeri, hogy a panasz
oka elsdsorban a frusztraci6 levezetése, €s pusztan azal-
tal, hogy odafigyel a vevore és meghallgatja, a panasz-
helyzet lezdrhato.

,Azért is panaszkodik (a vevéd), hogy 6nmagabol
kiadja ezt a fesziiltséget, szerintem magan is se-
git, ha megmondja, hogy elégedetlen, és érezte-
ti, hogy neki van igaza.” /Oktato/

Egy masik interjialany megfogalmazasabdl az ér-
zelemdtvitel (Hatfield et al., 1994), jelenségére is ko-

vetkeztethetiink. A vevd és az alkalmazott interakcidja
sordn az érzelemmegnyilvdnuldsaikkal kolcsonosen

alakitjak egymds hangulatét.

,,Szeretném, hogy (a vevo) megnyugodjon, elé-
gedett legyen, nyilvan azert, mert szeretnéem, ha
vendég maradna, meg hogy a szalonnal kap-
csolatban ne rossz tapasztalatai legyenek. A mi
szakmankban az, hogy ajanlanak minket, sokkal
fontosabb és pozitivabb, mint barmilyen mdas
reklam.” /Fodrasz/

Fontos szempont lehet a vevé érintettsége. Mivel na-
gyobb jelentdséggel bir szdmara a szolgdltatds, illetve
az a termék, amely a szolgéltatéhoz keriil, anndl na-
gyobb valészinlséggel kisérik érzelmek a panaszhely-
zetet. Egy interjualany megfogalmazasdbdl jol érzékel-

lennie.

., Szerintem a vasarlo inkabb akkor van kiakad-
va, ha nem sikeriil megfeleléen kitisztitani a
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ruhajat. A legtobben hozzank (ruhatisztitoba)
mindségi, szép ruhdkat hoznak, teljesen termé-
szetes, hogy (a vevd) nagyon mérges és harcol
érte, ha elrontunk valamit, mert ezek a ruhak
nagyon sokat jelentenek neki.” /Ruhatisztito/

Erdekes, hogy az interjialanyok egy része sajat lelki
allapotat helyezi el6térbe, a torekvések célja pedig on-
maguk pszicholdgiai egyenstlyanak helyredllitasa.

,,De magam felé is rossz érzés, ha valaki ugy
megy el, hogy mérges. Fontos, hogy jo hangulat
legyen...” /Fodrasz/

, Egyrészt szeretném megtartani, mint vevo,
masrészt pedig mégiscsak én okoztam a kelle-
metlen helyzetet, ami miatt van egy elvaras ma-
gammal szemben. Ha tudom, hogy én voltam a
biinbak, akkor megprobalom a legjobban kezel-
ni, ahogy télem telik.” /Oktato/

e. Az attribiiciok
Az attribucids elmélet kiilonboz6 jelenségek ok-okozati
értelmezésével foglalkozik (Swanson — Kelley, 2001).
Kutatdsunkban ez arra utal, hogy a fogyasztok kinek
tulajdonitjak a hiba el6forduldsat, illetve ezt milyen
stlyosnak itélik. Amennyiben a fogyasztok ugy itélik,
hogy a hiba a véllalatnak tudhaté be, nagyobb val6-
szinliséggel varnak el valamiféle kompenzaciot.
Fontos, hogy ezt a jelenséget tudatosan kezelje a vél-
lalat, amit az alabbi megfogalmazdsok is szemléltetnek.

Ha az deriil ki, hogy a mi hibankbol tortént a
dolog, akkor rogton megprobalnank orvosolni
azt. Addig kezelnénk a foltot, amig nem sikeriil
kitisztitani.” /Ruhatisztito/

Az a tapasztalatom, hogy ha az ember kedve-
sen banik a vasarloval, akkor kevésbé lesz mér-
ges, fokeént azért, mert latja azt, hogy én is kel-
lemetleniil érzem magam, és nem szandékosan
varatom.” /Fodrasz/

Tobbszor felmeriilt szempontként a hiba sulyossdga
Kevésbé stilyos hiba esetén értelemszertien kevésbé sé-
riil az észlelt igazsdgossdg. Az is érdekes szempont, hogy
mennyiben érdemes a fogyaszt figyelmét felhivni a szol-
galtatd hibdjdra, a tilzott kompenzacié (legyen az tilzé

. bocsanatkérés) a hiba észlelt sulyossagat befolydsolhatja.
het6, hogy ezzel a szolgdltatévallalatnak tisztdban kell

L tt (a vegeredmenyhiba esetében) annyira nem
sajnalkoznék, nem kérnék t6bbszor bocsanatot,
mert azzal csak azt sugallnam (a vevo) fele, hogy
téenyleg oriasi hibat kovettem el.
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Nem gondolom, hogy ennek akkora sulya lenne.
Természetesen elofordul, hogy valamennyit ké-
sek, de az iigyfél sem hoz mindig, mindent ido-
ben.” /Konyvelo/

Az attribticids elmélet kiemeli még a stabilitds sze-
repét. Eszerint, ha a koriilmények valtozatlanok, a fo-
gyasztok a végeredmény vdltozatlansdgat is elvarjak.
Altalaban feltételezhets, hogy az emberek a stabilitést
preferdljak, és szeretik elére tudni, hogy mire szamit-
hatnak.

Kiemeljiik tovdbbd a kontrolldlhatdsdg szerepét.
Amennyiben a fogyasztok ugy itélik meg, hogy a vél-
lalat képes lett volna megel6zni, akkor magasabbak
lesznek a vdrakozasaik. Gyakran el6fordul az is, hogy
a fogyasztok tilbecsiilik a vallalat dltal kontrollalhat6
tényezdket, és irredlis elvardsokat fogalmaznak meg

mind a panaszhelyzet megel6zésével, mind pedig an-
~ 4ltaldnosithat6, ami azonban nem is volt célunk. M4s-
- részt mivel alapvetGen els6 kézb§l szerettiink volna a
- szolgéltat6i reakciokra vonatkozdan valaszokat kapni,

nak kezelésével kapcsolatban.

Osszegzés

Tanulmanyunkban bemutattuk, hogy a marketing-szak-
irodalomban milyen kutatasi eredmények sziilettek az
elmult idészakban a panaszkezelés témakorében. Lat-
hatjuk, hogy a panaszkezelésben legmeghatarozébb
magyarazo elmélet, az igazsdgossag elmélete szamos
kutatasban megjelenik, és a kutatok kiilonbozo kutatasi
modszertanra tdmaszkodd empirikus kutatdssal tartak
fel az észlelt igazsagossag egyes dimenzidinak hatdsat.
Szakirodalmi elemzésiink mdsik kiemelt pontja az al-
kalmazottak szerepének bemutatdsa, hiszen egy vélla-

lat barmilyen j6 panaszkezelési szabalyzattal rendel- :
kezhet, amennyiben ezt nem tudja az alkalmazottakon
keresztiil megvaldsitani, az eredmény a vevd elégedet-
. kutatasi eredményeinknek a védllalati menedzserek szd-

lensége lesz.

Tanulmanyunkban arra kerestiik a vdlaszt, hogy mi-
Iyen médon befolydsolja a panaszkezelési gyakorlatot
az abban részt vevd frontszemélyzet reakcidja. A pro-
totipus-kutatds modszerével feltartuk az alkalmazotti
reakciok mélyebb okait, és megkiséreltiik e reakcidkat
tipizalni. A disztributiv igazsdgossdg prototipus-vizs-
gédlatdnak eredményeként 6t dimenzié tdrult elénk. Az
elsé dimenzioként az empdtia szerepe keriilt el6térbe:
az interjuk sordn kiemelkedett a vevére hangolédas
fontossdga. Amennyiben a szolgaltaté képes a vevék
valds igényeire tdmaszkodva kialakitani a kompenza-
ciot, hatékonyabb és sikeresebb lesz a panaszkezelés. A

mdsodik dimenzi6 a bizalom volt, hiszen a cél minden !
esetben a sériilt bizalom helyreallitasa. A szolgaltatok
egyhangian ramutattak arra, hogy a bizalom fenntar-
tdsa a hosszu tavd kapcsolat kialakitdsdnak a forrdsa,
egy szolgéltat6i hiba pedig ezt a bizalmat dssa ald, ezért
sziikséges minden eszkozzel azt helyreéllitani. A har-
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- madik dimenzidként az észlelt érték keriilt el6térbe,
- amely kapcsolddik a méltanyossdghoz: ha a vev nem
- érzi méltdnyosnak a kapott kompenziciét az észlelt
- érték negativ lesz, és igy nem fog elégedetten tavozni.
- A kompenzécidval a szolgaltatok sokszor az észlelt ér-

téket kivanjdk maximalizdlni. Negyedik tényezdként
a szolgaltatok az érzelmek szerepét emlitették meg.
Sokszor a front-line szerepe az érzelmi fesziiltségek
levezetése, igy tisztdban kell lenniiik azzal, hogy sajat
érzelmeik milyen hatdssal vannak a panaszkezelés so-
ran. S végiil az utolsé dimenzid az attribiciokhoz kap-
csolddik, ami egyrészt arra vonatkozik, hogy ki okozta
a hibét, masrészt arra, hogy mennyire sulyos, illetve
hosszu tdvon fennall6 az a hiba, amely létrejott. Kutata-
si eredményeink értelmezése soran fontos megemliteni
a kutatds korlatait. Mddszertanunk, a prototipus-kiala-
kitds mddszere kvalitativ technika, ennek megfelelen
mintdnk kis szdmi megkérdezésen alapul, igy nem

kisvallalkozokat kérdeztiink meg, mivel 6k maguk ala-
kitjdk ki a panaszkezelés folyamatat is, és 6k maguk a
panaszkezel6k is. Ez egy nagyvallalatnal elkiiloniil, igy
fontos lépcsdfok esne ki, ha az 6 véllalati gyakorlatukat
vizsgdlnank. Mindazonaltal fontos annak a vizsgélata
is, hogy mi torténik akkor, ha a panaszkezel6 egy kiala-
kitott standard alapjdn kell, hogy kezelje a panaszokat,
vajon ebben az esetben mennyiben véltoznak az 4lta-
lunk kialakitott prototipikus tényez&k. Ennek megvala-
szolasa egy kovetkezd kutatds targya lehet.
Tanulmdnyunkban elsésorban a véllalati gyakorla-
tot kivantuk alaposabban megvizsgalni, az egyes alkal-
mazotti reakciok mogott hizédé inditékokat, célokat
probaltuk mélyebben megérteni. Ennek koszonhetSen

mara j6l hasznosithatd iizenetei vannak. A panaszok
kezelése sordn nemcsak a panaszhelyzetek megolddsa-
ra kell 6sszpontositani, hanem arra, is hogy azt mennyi-
re tartjdk méltdnyosnak a fogyasztok. Ennek hianydban
a véllalat agy vélheti, hogy a maga részér6l megoldotta
a panaszt, pedig elképzelhetd, hogy a fogyaszto elége-
detlenségét az dltala kedvez6tlennek itélt panaszkezelés
tovabb noveli.

Fontos az elvart alkalmazotti viselkedés kialaki-
tdsa. Noha a bocsdnatkérés egy hatdsos eszkoz lehet,
azonban nem mindegy, hogy milyen koriilmények ko-
zott kertil erre sor. Ha a fogyaszté anyagi kompenzaciot
var el, akkor az egyszeri bocsdanatkérés még kicsinyes-
ségnek is vehetd. Az, hogy mikor, milyen tipust kom-
penzécidra van sziikség, nagyban fiigg az alkalmazott
empatidjatol, masrészt az adott hiba sordn észlelt vevoi
értéktol. Fontos, hogy az egész panaszkezelés soran az
alkalmazott képes legyen az érzelmi dimenziét kézben
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tartani, és sajat érzelmein keresztiil a folyamatot poziti-
van befolydsolni (érzelematvitel).

Végiil pedig a kompenzaci6 tipusat és mértékét ér-

demes lehet a célcsoport jellemzdinek és a hiba tipusa-

nak (sdlyossdganak, okozGjanak) alapjan meghatérozni. -

Tovabbi kutatdsi lehetéségként érdemes a kultirdk
kozotti kiilonbségeket vizsgélni, hiszen feltételezhe-
téen mds az €szlelt igazsdgossag tartalma a kulturélis
értékék kiilonbségeibdl adéddan. A kontingenciameg-
kozelités is érdekes iranyzatnak tekinthetd; lehetséges
ugyanis, hogy egy adott kontextusban j6l miikod6 kom-
penzécié egy masik fogyasztéval, masik helyzetben
mar kevésbé eredményes.
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