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MELTANYOSSAG VAGY RACIONALITAS?
A TULZOTT KOMPENZACIO HATASA

A szolgaltatdi panaszkezelés egyik legfontosabb eszkdze a fogyaszté kompenzalasa. A szolgaltatévallalatok gyakori stra-
tégidja, hogy az okozott karnal jéval magasabb 6sszegli kompenzaciot ajanlanak fel, ezt nevezzik tulkompenzaciénak. A
szakirodalomban igen ellentmondasos eredmények talalhatok azzal kapcsolatban, hogy e tulzott kompenzaciés 6sszeg
pozitivan vagy negativan befolyasolja-e a karosult Ggyfelek panaszhelyzet utani magatartasat. A szerzék kutatasanak
célja, hogy egy tovabbi tényezd, a fogyasztdi tobblet-eréfeszités bevonasaval magyarazatot adjanak ezen ellentmondasok
egy lehetséges okara. Mélyinterjuk segitségével el6szor azonositottak a fogyasztoi tobblet-eréfeszités és a szolgaltatas
Ujrateljesitésén felili tovabbi kompenzacidés elvarasok kozotti kapcsolatot, majd kisérleti médszertan segitségével meg-
vizsgaltak a tulzott kartéritési 6sszeg elégedettségre és észlelt panaszkezelési igazsagossagra gyakorolt hatasat. A kutatasi
eredmények alapjan vildgossa valt, hogy a kartérités 6sszege és formaja, valamint a fogyasztdk részérdl kifejtendo tobblet-
eréfeszités mértéke mind az elégedettségre, mind pedig az észlelt panaszkezelési igazsagossagra hatast gyakorol.
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szolgaltatovallalatok tevékenységiik soran bizonyos
helyzetekben hibakat vétenek, melybdl adodoan
fogyasztdi veszteség keletkezik. E karok kovetkeztében
az ugyfelek eclégedetlenck lesznek a szolgaltatd
teljesitményével, ¢és panaszhelyzet alakulhat ki. Az
elégedetlen fogyasztok megtartasanak egyik kulcsat
a megfeleld panaszkezelési eljaras kialakitasa jelenti,
mely révén a hibaért felelés vallalat képes arra, hogy a
fogyasztok elégedetlenségét elégedettséggé alakitsa at. A
panaszkezelési eljarason belill kritikus pont a kartérités
Osszegének meghatarozasa.
A szolgaltatovallalatoknak tobbféle lehetéségiik van
a panaszhelyzetbdl kovetkezd kar helyreallitasara. Az
egyik ilyen lehetdség a fogyaszto karat meghalado 6ssze-
gl kartérités felajanlasa, a tulkompenzacié. A vallalatok
szempontjabol igen fontos annak megértése, hogy a karo-
sult igyfelek milyen helyzetekben varjak el a szolgaltatasi
hiba kijavitasan talmutato kartérités felajanlasat, valamint
ennek milyen hatasa van a fogyasztok panaszkezelés uta-
ni magatartasara. Noha elsé hallasra evidensnek tiinhet,
hogy a fogyasztd szamara a felajanlott kartérités ossze-
gével aranyosan novekszik elégedettsége, az igazsagos-
sag elmélete alapjan ez nem feltétleniil igaz. Ez az ellent-
mondas a korabbi kutatasi eredmények elemzése soran is
lathatova valik, hiszen egymasnak sokszor ellentmondo
eredmények sziilettek. Egyes kutatok arra jutottak, hogy a
talzott kompenzacio segithet a vevoi elégedettség vissza-
szerzésében, mig masok szerint a vevo igazsagossagérzete
sériil, igy végso soron nem lesz elégedett a panaszkezelés-
sel (Noone & Lee, 2012; Noone, 2011; Crisafulli & Singh,
2016; Haesevoets et al., 2014; Haesevoets et al., 2017).
Kutatasunk célja, hogy feltarjuk ezen ellentmondo ered-
mények mogott huzodod tényezoket, kialakitsunk és tesztel-
jlink egy olyan elméleti keretet, amely magyarazhatja a talzott
kompenzaciora adott eltérd fogyasztoi reakciokat. Kutatasunk
kozponti kérdése, hogy a fogyasztoi erdfeszités, amelyet a

helyreallitas érdekében kell tennie, mennyiben hatarozza meg
elégedettségét. Kutatasunk kdzponti kérdése mellett arra is
szeretnénk valaszt kapni, hogy vajon az anyagi kompenzacio
formaja befolyasolja-e a panaszkezeléssel valo elégedettséget.

Cikkiinkben el6szor bemutatjuk az anyagi kompen-
zacio hatasara vonatkozo eddigi kutatasokat, az igazsa-
gossag elméleti keretét felhasznalva. Kitériink azokra a
szempontokra, amelyek befolyasolhatjak a kompenzacio
kiilonb6zo formaival vald elégedettséget, majd Osszevet-
juk a tulzott kompenzacioé hatasanak eddigi kutatasi ered-
meényeit. A cikk masodik részében bemutatjuk kutatasi
modelliinket, amelyet el6zetes kvalitativ interjuk alapjan
alakitottunk ki. Hipotéziseink tesztelésére szcenaridala-
pu kisérleti modszertant alkalmaztunk, ennek részletes
bemutatasa és az eredmények ismertetése utan cikkiink
befejezéseként a szolgaltatovallalatok szamara levonhato
legfontosabb kovetkeztetésekre is kitériink.

Elméleti hattér

Annak érdekében, hogy egy vallalat a panaszhelyzet
soran kialakult elégedetlenséget elégedettséggé alakitsa
at, professzionalis panaszkezelési eljaras kialakitasara van
sziiksége, mely eredményeképpen pozitiv fogyasztoi hoz-
zaallas alakithato ki. Amennyiben a karosult fogyasztokat
nem kompenzalja megfelelé mértékben a vallalat, akkor
valoszintileg elégedetlenek lesznek, és nem lesznek haj-
landok ismét igénybe venni a szolgaltato altal felajanlott
szolgaltatast. Ezen tul, egy nem megfeleléen kompenzalt
igyfél a negativ tapasztalatainak hangoztatasa révén sza-
mos potencialis fogyasztot meggydzhet arrdl, hogy a val-
lalat szolgaltatasa rossz mindségili, mely révén a vallalat
eleshet e fogyasztok kiadasaibdl szarmazo profittdl is.

A panaszkezelés kutatasa soran leggyakrabban alkal-
mazott elméleti hattér az igazsagossag elméleti kerete,
amely harom szempontbdl vizsgalja meg, hogy a fogyasztod
szamara mennyire lehet megfeleld a panaszkezelési eljaras.
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Az igazsdgossag elmélete a panaszkezelésben

A vasarlok a szolgaltatasi folyamat soran bekovetke-
zett hibabol eredd korrekcié méltanyossagat a kapott kom-
penzacio, a panaszkezelés folyamata és az alkalmazottak
fogyasztoval szembeni banasmodja szerint itélik meg. Ez
alapjan elmondhatd, hogy a panaszkezelési kontextusban
az igazsagossag harom dimenziojat kiilonithetjiik el egy-
mastol: beszélhetiink kompenzdacios, proceduralis és inter-
akcios igazsagossagrol. A procedurdalis igazsagossagot a
helyreallitasi folyamaton beliili eljarasok és események
meltanyossaga hatdrozza meg, az interakcios igazsagos-
sag a panaszkezelési folyamat soran megfigyelheté kom-
munikacioval és alkalmazotti viselkedésformaval van 0sz-
szefiiggésben, mig a kompenzacios igazsagossag a kapott
karpotolas észlelt méltanyossaganak fiiggvénye. Utobbi
dimenzi6 szerint a karosult fogyaszto a veszteségeket és a
bevételeket hasonlitja dssze egymassal a tranzakcio igaz-
sagossaganak meghatarozasa érdekében. Amennyiben a
veszteségek ¢és bevételek 6sszehasonlitasa soran a fogyasz-
tok egyenléséget tapasztalnak, akkor a koztiik és a vallalat
kozott kialakult kapcsolatot igazsagosnak fogjak tekinteni,
mig nem megfeleld arany esetén igazsagtalansagot fognak
észlelni (Blodgett et al., 1997; Kenesei & Kolos, 2008).
Manna és Chaudhry (2013) szerzoparos szerint egy szol-
galtatasi hibat sok esetben lehetetlen kijavitani, igy ezen
esetekben az empatia és az udvariassag kulcsfontossagu
tényez6 a karosult fél elkdtelezettségének, lojalitasanak
kialakitasaban. Az interakcids igazsadgossag az elosztas
igazsagossaganak alacsonyabb szintjeinek ellensulyozasa-
ra is szolgal. A haromtipusu igazsagossag egymassal sok
esetben kiegészithetd is. Bizonyos helyzetekben a megfe-
leld interakcios és proceduralis igazsagossag kivalthatja a
kompenzacios igazsagossagot (Wirtz & Mattila, 2004).

Az igazsagossag észlelését leginkabb harom tényezo:
az egyenl6ség, a méltanyossag ¢és a sziikséglet hatarozza
meg (Davidow, 2003).

- Az egyenliség elve a felek altal elnyert végkimenetek
egyenléségének fontossagat hangsulyozza. Az egyen-
16ség elve szerint akkor méltanyos egy panaszkezelé-
si folyamat, ha az azonos hibat tapasztald fogyasztok
megegyezd panaszkezelést tapasztalnak.

- A sziikséglet elve a felek egyéni sziikségleteinek kielé-
gitésével van Osszefiiggésben. Davidow (2003) erre a
szabad helyek hianyanak példajat hozza egy repiilégép
esetén. Eszerint a szabad iilést az a fogyaszto kapja
meg, akinek a legnagyobb a sziiksége arra, hogy eljus-
son az uti célba.

- A kompenzacios igazsagossag vizsgalata soran fontos
szerepet kap a méltanyossagi elv is. A méltanyossag
azt jelenti, hogy az tlgyfelek akkor éreznek mélta-
nyosnak egy folyamatot, ha az olyan veszteségek,
mint példaul a panasz benytjtasanak idéigényessége,
vagy a szlikséges eréfeszitések nem nagyobbak, mint
a helyreallitasi folyamat soran megszerzett nyereségek
(példaul a visszatérités vagy a kedvezmény) (Roschk
& Gelbrich, 2014; Crisafulli & Singh, 2016; Blodgett
etal., 1997).
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Jelen kutatas a kompenzacios igazsagossag vizsgalata-
ra helyezi a hangsulyt a tilkompenzacio fogyasztoi maga-
tartasra gyakorolt hatasainak elemzése révén.

A kompenzacid szerepe

A kompenzaciot gy hatarozhatjuk meg, mint a valla-
latok altal az elégedetlen ligyfelek szamara nyujtott kéz-
zelfoghato jogorvoslatot (Gelbrich et al., 2015). A megfe-
lelé formaju és mértékli kartérités fontossagara Standop
¢s Grunwald (2009) kutatasa hivja fel a figyelmet, amely
soran a kompenzacio és az elégedettség kapcsolatat vizsgal-
va arra jutottak, hogy a szolgaltatasi hiba sikeres kikiiszo-
bdlése nagyobb elégedettséghez vezethet, mint amikor az
iigyfélnek nincs negativ tapasztalata az adott szolgaltatassal
vagy szolgaltatoval kapcsolatban. Az elégedetlen fogyasz-
tok negativ hozzaallasanak megvaltoztatasahoz tehat a szol-
galtatasi hiba kijavitasara van sziikség. Annak érdekében,
hogy a vallalatok karpoétoljak az elégedetlen tigyfeleket az
elszenvedett anyagi és nem anyagi jellegli veszteségekeért,
kompenzaciot juttatnak szamukra (Blodgett et al., 1997;
Gelbrich & Rroschk, 2011). Egy szolgaltatasi hibat a kom-
penzacio két fajtajaval ellensulyozhatjuk: a megfoghato
(anyagi) és megfoghatatlan (pszichologiai) kompenzacio-
val, melyek koziil elobbi kategoriaba a pénzben kifejezhetd
kartéritést sorolhatjuk, utobbiba pedig az olyan megfogha-
tatlan kompenzaciot, mely érzelmi kompenzaciot nyujt a
karosult fél szamara (Roschk & Gelbrich, 2014). Kézzelfog-
hato kompenzaci6 lehet pénzvisszafizetés, egy utalvany, ku-
pon, vagy a fogyaszto szamara felajanlott termékesere, vagy
a szolgaltatas jboli végrehajtasa, mig a megfoghatatlan,
vagy pszichologiai kompenzaciot az empatikus megértés és
az 6szinte bocsanatkérés képviselheti (Gelbrich & Roschk,
2011; Gelbrich et al., 2016). A megfoghatatlan kartérités fon-
tossagat jol reprezentalja a nem megfeleld banasmod kovet-
keztében kialakult panaszhelyzet, mely soran a fogyasztot
érzelmi veszteség éri, igy a pszichologiai kompenzacionak
is jelentds szerepe van. A kompenzacio e formaja hozzajarul
a karosult fél dnbecsiilésének megdrzéséhez és a fogyasz-
tokkal valo hossza tava kapcsolat kialakitasahoz (Standop
& Grunwald, 2009; Roschk & Gelbrich, 2014).

Az anyagi kompenzacio eltérd szintjeinek bemutatasa

A szolgaltatasi hiba soran realizalt fogyasztoi vesz-
teségek ellenstlyozasara szolgalé kompenzacido mértéke
nem minden esetben van dsszhangban az elégedetlen ligy-
fél hiba kapcsan felmeriild koltségeivel. A kompenzacid
megfeleld mértékét tobb tényezd is befolyasolja. Az iigyfél
elézetes tapasztalatai, a vallalati kommunikacio6, a tobbi
fogyaszto6 altal elért kompenzacio és az ligyfélnek okozott
kar mértéke is hatassal van a kompenzacié elfogadhatod
szintjére (Kenesei et al., 2017). Az tigyfélnek okozott kar
kovetkeztében a karosult vasarlok veszteséget realizalnak,
mely veszteség mértéke egyenes aranyban van az elvart
kompenzacios dsszeg nagysagaval, igy a panaszosok sza-
mara legalabb a szolgaltatasi hibat megeldz6 allapotot kell
visszaallitani, maskiilonben elégedetlen fogyasztokkal ta-
lalhatjuk szembe magunkat. Osszességében tehat elmond-
hatd, hogy minél nagyobb a fogyasztoknak okozott vesz-
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teség, annal nagyobb kompenzaciot kovetelnek a vasarlok

a hiba kovetkeztében fellépd veszteségek ellensulyozasa

érdekében (Kim & Ulgado, 2012; Davidow, 2003). A kom-

penzaciot altalaban a fogyasztok veszteségének szazalé-
kaban hatarozzak meg, igy beszélhetiink részleges, teljes

vagy tulkompenzaciorol (Gelbrich et al., 2015):

- A részleges kompenzacio esetében a szolgaltato a ve-
vOi veszteség egy részet tériti meg. Ilyen eset olyankor
szokott eléfordulni, amikor a vevé mar igénybe vette a
szolgaltatast, mégis végeredményben elégedetlen a szol-
galtatas egyik Osszetevgjével. A vasuttarsasag példaul a
jelentdsebb késés esetén a jegy aranak csak egy részét
tériti vissza, nem pedig az egész dsszeget, noha a szolgal-
tatas az eredetileg vallalt feltételek szerint nem teljesiilt.

- A teljes kompenzacio a veszteséggel megegyez6 Ossze-
gli kompenzaciot jelenti. A teljes kompenzacid révén
a vallalatoknak lehetéségiik nyilik a hibat megel6zd
helyzet helyreallitasara. Elofordulhat azonban az is,
hogy a vallalat nem nyujt karpotlast a fogyasztokat
ért minden veszteségért (Gelbrich et al., 2015; Gelb-
rich & Roschk, 2011). A fogyasztok nem biztos, hogy
akkor éreznek egy tranzakciot egyenldnek, ha a teljes
vételarat visszanyerik, mivel a hiba soran lehet, hogy
mas koltségeik is felmeriilnek. Ebbdl a szempontbol
tehat a vevo lehetséges, hogy nem tekinti valodi teljes
kompenzacionak azt az esetet, amikor a vallalat ugyan
visszafizeti a szolgaltatas vételarat, de a vevo egycb
felmeriilt koltségeit nem fizeti ki. Ilyen eset lehet, ha
a repiilégépet torlik, és visszaadjak ugyan a jegy tel-
jes arat, de az elveszett szallasdijat mar nem fizetik ki,
noha lehetséges, hogy a tordlt gép miatt az utas nem ér-
kezik meg idejében, hogy elfoglalhassa kifizetett szal-
lodai szobajat. Masrészrdl a panasz megtételéért a fo-
gyasztonak gyakran ujra fel kell keresnie a vallalatot,
mely tovabbi pénziigyi és pszichologiai kdltségeket is
maga utdn von. Epp emiatt, annak érdekében, hogy a
hiba bekovetkezését megelézo helyzetet visszaallitsak
a vételarnal magasabb 0sszegli kompenzacio biztosita-
sa sziikséges (Haesevoets et al., 2017).
cio képviseli, mely a vételaron feliil nyujtott tovabbi
kompenzaciot takarja, amelyet a szolgaltatasi kudarc
kovetkeztében fellépd fogyasztdi veszteség kompen-
zalasa érdekében nyujtanak a szolgaltatovallalatok
az elégedetlen fogyasztok szamara. A tulkompenza-
ci6 tehat a fogyasztoi kozvetlen veszteséget, azaz az
egyszeri kompenzaciot meghalad6 6sszeget biztositja
(Haesevoets et al,. 2017, Noone & Lee, 2011; Noone,
2012; Crisafulli & Singh, 2016).

A tulkompenzaciordl az egyenld kompenzaciohoz vi-
szonyitva elmondhatd, hogy a szolgaltatovallalat oldalarol
nézve koltségesebb megoldas, hiszen a teljes kompenzaciot
meghaladé mérteka kartéritést nyujt a karosult tigyfél sza-
mara, mig fogyasztoi oldalrdl jovedelmezobb a magasabb
Osszegli kompenzacio. Vallalatok torekszenek arra, hogy
minél alacsonyabban tartsak a szolgaltatas helyreallitasa-
bol eredd koltségeiket, igy amig a tulkompenzacio elényei
nem haladjak meg jelentds mértékben a részleges vagy tel-

VEZETESTUDOMANY/BUDAPEST MANAGEMENT REVIEW

L. EVF. 2019. 7-8. SZAM/ ISSN 0133-0179 DOI: 10.14267/VEZTUD.2019.07.01

jes kompenzaciobol szarmazo eldnyoket, addig a tulkom-
penzacio helyett érdemesebb az alacsonyabb koltségekkel
jaré kompenzacios formakat valasztani (Noone, 2012).

A tulkompenzacié pszicholdgiai és gazdasagi

oldalrdl térténdé megkdzelitése
Mig a kartéritést megel6zéen az iligyfél elonytelen

egyenldtlenséget érzett a felmeriilt hiba kovetkeztében,
addig a tulkompenzaciot kovetden egyenléség helyett

,.elonyos egyenldtlenség” érzése alakul ki az tigyfelekben

(Haesevoets et al., 2014). A méltanyossaggal kapcsolatos

kutatasok ramutattak, hogy az emberek a pozitiv egyen-

l6tlenséget preferaljak a negativ egyenl6tlenséggel szem-
ben, mig a pozitiv egyenldtlenséget kialakité kompen-
zacio elonyben részesitése az egyenld helyzetet teremtd
kartéritéssel szemben mar nem ennyire egyértelmi (Gar-
rett, 1999). Az egyes kompenzacids dsszegek fogyasztok

altali értékelésének kiilonbozdségeire a pszichologiai és a

gazdasagi perspektiva adhat magyarazatot.

e A pszichologiai megkozelités szerint a karosult félnek
nem csupan a kapott kompenzacioé nagysaga, hanem azok
tisztességessége és a veszteségekkel valo megfelelé ara-
nya is hatéssal van a késobbi fogyasztoi magatartasra. Epp
ezért, az egyenl6tlen helyzetet kialakito kompenzaciokkal
szemben a fogyasztok inkabb az egyenld kompenzacio-
hoz ragaszkodnak, igy ezt a tipusi kompenzaciot jobbnak
értékelik a tilkompenzaciohoz képest, mindannak ellené-
re, hogy a tulkompenzaci6 az egyszerii kompenzacioval
szemben nagyobb nyereséget biztosit szamukra (Crisafulli
& Singh, 2016). Crisafulli és Singh (2016) szerint erre az
ellentmondasra a pozitiv igazsagtalansag altal kivaltott fo-
gyasztoi biintudat adhat magyarazatot.

Bizonyos kutatasok épp a pszichologiai megkdzelités-
ben allitott tények ellenkezdjérél szamoltak be. E tanul-
manyok szerint az tigyfelek nagyobb elégedettséget mu-
tatnak a pozitiv egyenlétlenséget kialakitdo kompenzaciot
kovetden, mint amilyen elégedettségi szintet a méltanyos
kompenzaci6 segitségével érhetiink el. fgy ez alapjan a
kompenzacio szintjének emelkedése a fogyasztok novekvo
elégedettségét vonja maga utan (Garrett, 1999).

o Ezt a lehetéséget tamasztja ala a gazdasagi perspektiva,
mely szerint az embereket elsdsorban a pénz és a profit
hajtja, mely a végkimenetek maximalizalasanak fontossa-
gara utal. Eszerint a talkompenzacio jobb végkimenetelt
eredményez, mint az egyenldé kompenzacio, mely révén
nagyobb elégedettséget, magasabb Ujravasarlasi hajlando-
sagot, jobb vallalati megitélést s nagyobb bizalmat érhe-
tiink el (Haesevoets et al., 2014; Haesevoets et al., 2017).

A kompenzacié formai

A kompenzacio mértéke mellett annak tipusa is megha-
tarozo szerepi a fogyasztok panaszkezeléssel kapcsolatos
elégedettségét tekintve. Anyagi kompenzaciot a vasarlas
id6pontjaban, valamint késleltetett modon is lehet nyujtani
az elégedetlen fogyasztok szamara. Ez alapjan kiilonbséget
tehetlink készpénzalapu és kuponjellegii talkompenzacid
kozott. A készpénzalapti kompenzaciot jol illusztralhatja a
készpénz visszafizetése, mig kuponjellegii tilkompenzaci-



orol a kovetkez6 vasarlaskor kedvezményre jogositdé kupon

esetén beszélhetlink. E két tipust tulkompenzacié mind

rugalmassagban, mind iddzitésben, mind pedig bizonyos-
sagban eltér egymastol (Roschk & Gelbrich, 2014; Noone &

Lee, 2012; Noone, 2011; Crisafulli & Singh, 2016).

- Az idozités a kompenzaciohoz kapcsolodo elénydk
megszerzésének idejét takarja. A készpénzalapi kom-
penzacié esetén az iigyfelek azonnal kézhez kapjak a
szolgaltatasi kudarc kovetkeztében megszerzett kartéri-
tést, mig a kuponjellegli kompenzacio csak egy késobbi
idépontban biztositja az eldnydk megszerzését, amikor
a fogyaszto az ujboli vasarlas mellett dont. Az id6zitést
vizsgalva elmondhato, hogy az ligyfelek a panaszkeze-
lés soran azonnal megszerzett elonydket preferaljak a
késobbiekben felhasznalhato elonydkkel szemben.

- A masodik tényez6, mely a készpénz- és a kuponalapu
kompenzacio kozott kiilonbséget tesz, az a bizonyta-
lansagfaktor. Az emberek a készpénzalapu kompenza-
cio esetén biztosak lehetnek abban, hogy a kartéritést
valoban megkapjak, hiszen azt azonnal a rendelkezé-
siikre bocsatjak, ellentétben a kuponjellegiivel. Az em-
berek inkabb preferaljak azt a tipust a kompenzaciot,
amelyek megszerzésében biztosak, szemben a jovében
varhato kartéritéssel.

- A flexibilitas szintén fontos kiilonbség a két tipusu kom-
penzacio kozott. A készpénzalapu kompenzacio felhasz-
nalasi lehetdségei sokkal szélesebb kortiek, mint a kupon-
jellegtié, hiszen az tigyfél donti el, hogy miként szeretné
felhasznalni a kapott pénzt.

Crisafulli és Singh (2016), valamint Noone és Lee (2011)
kutatasukban arra a kévetkeztetésre jutottak, hogy az iigy-
felek inkabb a készpénzalapu tlkompenzaciot preferaljak
a veszteségeik karpotlasaul a kuponjellegiivel szemben.
Ezen allitas mellett szol az elébbiekben felsorakoztatott
elonyok és hatranyok dsszessége is, melyek mind a kész-
pénzalapu tilkompenzacioé mellett érvelnek. Mindemellett
azonban fontosnak tartjuk felhivni a figyelmet a kuponjel-
legli kompenzacié ujravasarlasi hajlandosagra gyakorolt
pozitiv hatasara, ugyanis Noone és Lee (2011) kutatasa
szerint a kuponalapu kompenzacionak van a legerésebb
hatéasa az Gjravasarlas valosziniiségének novelésére. Ez az-
zal magyarazhato, hogy a fogyasztok igyekeznek kihasz-
nalni a kuponjellegli kompenzacié nyujtotta lehetdséget,
mivel segitségével helyreallithatjak a méltanyossagot, igy
a kupon bevaltasahoz fognak folyamodni a szolgaltatasi
hibabdl eredd veszteségek kiegyenlitése érdekében (Noo-
ne & Lee, 2011). Ez egyben egy masodik lehetdséget is biz-
tosit a vallalatnak arra, hogy bizonyitsa szolgaltatasanak
mindségi szinvonalat, és elégedetté tegye a vevot.

Primer kutatas
Feltard kutatas

A szakirodalomban fellelhet6 kutatasi eredmények el-
lentmondasossaga ismeretében feltételezhetd, hogy létez-
nek olyan egyéb tényezdk, amelyek vizsgalatat be kell épi-
teni a tilkompenzacio elégedettségre gyakorolt hatasanak
vizsgalataba. Feltar6 kutatasunk célja egy olyan tényezo
meghatarozasa volt, amely hatassal lehet arra, hogy mi-
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ként reagalnak a fogyasztok a tilzéan magas kompenza-
cios Osszegekre. A feltaro kutatas elvégzéséhez a mélyin-
terj modszerét hasznaltuk. Az interjuk soran két f6 téma
koré rendeztiik a kérdéseinket. Az els6 részben feltartuk
az ujrateljesithetd hibas szolgaltatds esetén az alanyok
elvarasait az anyagi kompenzaciora vonatkozdan, mig a
masodik részben konkrét szituaciokat bemutatva kértiik
meg Oket, hogy valaszoljanak arra, hogy mi befolyasolja a
kartéritési igényiik nagysagat. Ez utobbi részben mar el6-
zetesen szerettiink volna arra is valaszt kapni, hogy mely
szituaciokat tartjak valosagosnak, mit lenne érdemes egy
kvantitativ kutatasban alkalmazni.

Meélyinterjus kutatas soran 10 alanyt kérdeztiink meg
a szolgaltatdi hiba soran felmeriilt kartéritési igényiikkel
kapcsolatban: 7 n6, valamint 3 férfi vett részt a mélyin-
terjuk lebonyolitasaban, életkoruk 23 és 57 év kozott volt.
Mintavétel soran torekedtiink a grounded theory-ra jellem-
z0 teoretikus mintavételre, mely az elmélet hianyossaga-
inak felfedezésére és potlasara iranyul. Az interjuk soran
nyert adatok kodolasakor a modszer altal javasolt kodolasi
rendszerhez ragaszkodtunk (Charmaz, 2000). Ennek els6
Iépésekent, a nyilt kodolas soran a mélyinterjukban megfi-
gyelhetd kulcsszavak és kulcskifejezések identifikalasara
keriilt sor, mely kulcskifejezéseket esetiinkben az olyan
szavak jelentettek, mint példaul a , pénzembe keriilt”,
. kellemetlen érzés”, , elveszi az idomet”, ,,azonnal meg-
csinaljak”, , illene kompenzalniuk”, a ,,nagy erdfeszité-
sembe keriil” vagy a ,,jelentéktelen”.

A kodolas kovetkezo 1épését —axialis kodolas —a kules-
kifejezések osztalyozasa testesiti meg, mely révén olyan
kategoriakat hoztunk 1étre, mint példaul az ,,idokoltség”,
,erzelmi kéltség”, ,,kompenzdcio”, , jelentds tobblet-erd-
feszités”, vagy a ,jelentéktelen tobblet-erdfeszités”. Ezt
kovetden — a kodolas utolso 1épéseként, mely a szelektiv
kédolas névvel azonosithatd — az elmélet alapjat jelentd
kategoriak kialakitasara helyeztiik a hangstlyt, mely 1é-
pésben kialakitottuk az ,,erdfeszités” és a ,,kompenzacio”
ran ismétlédtek, akkor azt a telitddés jelének tekintettiik,
igy ezt kovetden nem végeztiink tovabbi adatfelvételt.

Az elemzés elso fontos eredménye, hogy a vevok alapve-
tden nem karpotlast varnak el, hanem azt, hogy a szolgaltatd
végrehajtsa a szolgaltatast, amiért fizettek. Az interjuk soran
nyilvanvalova valt, hogy a megkérdezettek szamara nem-
csak a szolgaltatasi hiba altal okozott konkrét anyagi kar a
mérvado a karpotlasi igényilik meghatarozasaban, hanem az
is, hogy a hiba kijavitasa milyen egyéb erdfeszitéseket kivan
meg tolilk. Az igénybevétel megtorténte Roschk és Gelb-
rich (2014) kutatasaban is felmertilt szempontként, ahol arra
a megallapitasra jutottak, hogy azokban az esetekben van
kiilondsen nehéz helyzetben a fogyasztd, ahol mar igénybe
vette a szolgaltatast, €s arra vonatkozoan kellene valamilyen
an. Kutatasunkban ez a szempont kiegésziilt az ujrateljesit-
het6ség kérdéskorével. Amennyiben a szolgaltatas ujratel-
jesithetd, interjialanyaink egyértelmtien arra utaltak, hogy
szamukra a jo szolgaltatas a fontos, nem a kartérités.

E kérdéskor tovabbi vizsgalata arra enged kdvetkeztet-
ni, hogy a hiba kijavitasa soran a fogyasztotol elvart tobb-
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let-erdfeszités van hatassal a kompenzacioval kapcsolatos
elvarasokra: amennyiben a hiba kijavitasa jelentds — akar
idobeli, akar pénziigyi, akar érzelmi — plusz koltséget igé-
nyel, abban az esetben a legtobb fogyasztd megérdemelt-
nek vagy elvarhatonak tartja a konkrét gazdasagi karon fe-
lali (tal)kompenzalast, szemben azzal, amikor mindenféle
erdfeszités nélkiil juthatnak hozza a kijavitott szolgaltatas-
hoz. Ilyen tobblet-eréfeszités alatt kutatasunkban az olyan,
a fogyasztok részérdl kifejtendd erdfeszitéseket értiink,
mint a hiba kijavitasa érdekében sziikséges idébefektetés,
mely nem pénzben kifejezhetd erdfeszitéseket takar. A
szolgaltatasok sokféleségének megfeleléen ez nagyon sok-
fele tipusu tobblet-eréfeszitést jelenthet, néhany példaval
szeretnénk illusztralni: ilyen eset, amikor a piszkos szobat
ki kell takaritani, ezért a vevé azt nem tudja idoben at-
venni, és csak néhany 6ra mulva tud visszajonni, amikor
a fodrasz az elrontott frizurat Gjra elkésziti, ezzel idovesz-
teséget okozva a vevonek, amikor az internetszolgaltato ki
kell, hogy menjen a vevohoz, mert a helyszinen tudja csak
kijavitani a hibat, ezért a vevonek otthon kell maradnia;
amikor az autd nincsen készen az igért idopontra, ezért
vissza kell menni; amikor a ruha foltos marad a tisztitas
utan, és csak masnapra lesz megfelelden kitisztitva.
fgy aztan a szolgaltatoknak érdemes minden hiba-
helyzetet kovetden felmérni azt, hogy a vevonek mekkora
erdfeszitésébe, koltségébe keriilt az, hogy a vallalat téve-
dését korrigaljak, mivel ez meghatarozza az elvart karté-
rités mértékét. Ennek fényében pedig relevansnak tartjuk
a tobblet-erdfeszités hatasanak vizsgalatat a tuilkompenza-
cioval kapcsolatos fogyasztoi magatartas tiikrében.
Szeretnénk hangsulyozni, hogy az itt bemutatott tobb-
let-erdfeszités koncepcidja nem azonos a panaszkezelés
szakirodalmaban elterjedt proceduralis igazsag dimenzio-
javal. Ennek soran altalaban a panaszkezelés soran a kar-
potlashoz valo hozzajutas és maganak a panaszkezelésnek
a folyamataban jelentkez6 vevdi igazsagérzet jelenik meg,
mint példaul a panasz felvételétdl a karpotlas megkapasaig
eltelt idd, vagy a panasz megtételének folyamataban jelent-
kez6 problémak. Erre vonatkozoan Wirtz és Mattila (2004)
kutatasi eredménye alapjan elmondhatjuk, hogy a jol me-
nedzselt panaszkezelés megfeleld bocsanatkéréssel valoban
csokkentheti a karpotlas iranti igényt. A kutatdsunkban
feltart tobblet-erdéfeszités soran azonban nem a panaszke-
zelés menetében van a hiba, hanem maganak a szolgalta-
tas ujrateljesitésének, vagy a karpotlas igénybevételének a
modja okoz a vevd részére plusz erdfeszitést, fiiggetleniil
a szolgaltato legtokéletesebb panaszkezelési folyamatatol.

Kutatasi hipotézisek

Hipotéziseinket a szakirodalmi kutatas és a mélyinter-
juk eredményei alapjan két nagy témakor koré csoporto-
sitottuk, igy egyrészt a panaszkezelés soran a vevoi erd-
feszitések mértékére, masrészt a kompenzacioé formajara
vonatkozoan fogalmaztunk meg feltételezéseket.

Mieldtt ratérnénk kutatasunk kozponti tényezdjének
vizsgalatara, fontosnak tartjuk azon kvalitativ kutatasbol
feltart eredményiink tesztelését, amely szerint a vevok
alapvetéen nem pénzbeli kartéritést kivannak, hanem egy-
szerlien szeretnék a szolgaltatas rendeltetésszerli megvalo-
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sulasat. Roschk és Gelbrich (2014) kutatasaban kimutatta,
hogy a vevok a szolgaltatasi hibanak megfelel6 kompenza-
cidval lesznek a legelégedettebbek. Abban az esetben, ha a
szolgaltatas Ujrateljesithetd, akkor elsdsorban azt varjak el,
hogy a szolgaltato végezze el a szolgaltatast hibatlanul. Fel-
tételezésiink szerint azonban ez csak abban az esetben igaz,
ha nem kell valamilyen médon tobblet-erdfeszitést tenniiik
a megvalosulasért. Ennek fényében elsé hipotézisiink:

HI: Abban az esetben, ha a fogyasztonak nincs kiilo-
nosebb tobbletmunkdja a szolgaltatas ujrateljesitését il-
letden, nem var el kiilon pénziigyi kompenzaciot, hanem
megelégszik a szolgaltatas megfeleld ujrateljesitésével.

Feltaro kutatasi eredményeink alapjan arra a feltételezésre
jutottunk, hogy a kompenzacioval valo elégedettséget nem-
csak annak mértéke, hanem a hozzajutasahoz valo erdfeszi-
tés mértéke is meghatarozza. Masodik hipotézisiink a mély-
interjiban bemutatott tdbblet-eréfeszités panaszkezeléssel
valo elégedettségre gyakorolt hatasaval kapcsolatos. Elézetes
kutatasaink alapjan azt feltételezziik, hogy a fogyasztok elé-
gedettebbek lesznek a panaszkezeléssel akkor, ha nem kell
kiilondsebb erdfeszitést tenniiik a hiba kijavitasa érdekében.
Gelbrich és tarsai (2016) ugy vélik, hogy az emberek tobbsége
torekszik a panasztétel soran olyan kompenzacio elnyerésé-
re, mely az egyenldség kialakulasahoz vezet. Ezt az allitast
a tobblet-erdfeszités kontextusaba illesztve elmondhato, hogy
amennyiben a fogyasztoknak jelentds tobblet-erofeszitést kell
tenniiik annak érdekében, hogy hozzéjussanak a hibatlan
szolgaltatashoz, abban az esetben az egyenld kompenzaciot a
vételaron feliil nyujtott tobbletkarpotlas fogja jelenteni, mely
plusz sszeg hozzijarul az egyenl6ség kialakulasahoz. Igy
pedig a fogyasztok egy jelentds tobblet-erdfeszitést igényld
szituacio soran a tranzakciot akkor fogjak igazsagosnak tarta-
ni, ha a szolgaltato vételaron feliili kartéritést is nyujt szamuk-
ra. A hiba kijavitasanak eredményét két tényez6 mentén, az
elégedettség és az igazsagossag észlelésének tiikkrében vizs-
galjuk. Mind az elégedettség, mind az igazsagossag a panasz-
kezelés fontos és sokszor vizsgalt eredménytényezdje (Wirtz
& Mattila, 2004; Smith & Bolton, 1998; Blodgett et al., 1997),
ezért jelen kutatasban is e két fliggd valtozora vonatkoztatjuk
hipotéziseinket.

H2: Ha az iigyfélnek jelentos erdfeszitést kell tennie
a szolgaltatasi hiba kijavitasa érdekében, (a) elégedetle-
nebb lesz a szolgaltato panaszkezelésével és (b) igazsag-
talanabbnak fogja azt tartani.

Els6 hipotézisiink arra vonatkozott, hogyha nincs sziik-
ség tobblet-erdfeszitésre, a vevé nem var el kiilonosebb kom-
penzaciot az ujrateljesitésen feliil. Masodik hipotézisiinkben
pedig arra utaltunk, hogy abban az esetben, ha a vevonek
tobblet-erdfeszitést kell tennie a hiba kijavitasa érdekében
(fiiggetleniil a kompenzacié mértékétdl), kevesbeé lesz elé-
gedett a panaszkezeléssel €s kevésbé fogja azt igazsagosnak
tartani. Ezt a két hipotézist tovabb arnyalhatjuk az interak-
cios hatast figyelembe véve: abban az esetben, ha sziikséges
a tobblet-eréfeszités, az elégedettség novelhetd a tilkom-
penzacioval, mig ugyanez nem igaz az erdfeszités hianya-



ra, hiszen ebben az esetben a tilkompenzacionak nem lesz
elégedettségnoveld hatasa. Feltételezésiink szerint tehat ab-
ban az esetben, ha a vevének jelentds tobblet-erdfeszitést kell
tennie, akkor jelentdsen megndé mind az elégedettsége, mind
pedig az igazsagossagérzete a tulzott kompenzacio esetében.

H3: Ha az iigyfélnek jelentds erdfeszitést kell tennie a szol-
galtatasi hiba kijavitasa érdekében, abban az esetben a tobb-
let-erdfeszitést is megteérito, azaz tulkompenzalo kartéritéssel
lesz (a) elégedettebb és (b) fogja igazsagosnak tartani, mig
ha nem kell tobblet-erdfeszitést tennie, nem lesz szignifikans
kiilonbség a tulkompenzacio és a kompenzacio hianya kézott.

A tulkompenzacio fogyasztoi magatartasra gyakorolt ha-
tasa a kompenzacios tipusnak is fliggvénye (Roschk & Gelb-
rich, 2014; Noone & Lee, 2012; Noone, 2011; Crisafulli &
Singh, 2016). Kiilonbséget tehetiink készpénzalapu és kupon-
jellegi tulkompenzacio kozott, mely két tipus idézitésben,
bizonytalansagban ¢és a flexibilitasban is eltér egymastol. E
haromfajta kiilonbség mind a készpénzalapt tulkompenza-
ci6 mellett szol: az idoézitést tekintve a fogyasztok az azonnal
megszerezheté kompenzaciot preferaljak, a bizonytalansagot
tekintve a garantalt jogorvoslatot, mig flexibilitast tekintve
a nagyobb felhasznalhatosagi rugalmassaggal rendelkezd
kompenzaciot részesitik elényben. Crisafulli és Singh (2016),
illetve Roschk és Gelbrich (2014) is egyetértenck abban, hogy
a készpénzalapu tulkompenzaciot jobbnak értékelik a fo-
gyasztok, mint a kuponjellegii tilkompenzaciot.

H4: A fogyasztok a készpénzalapu tulkompenzacioval
(a) elégedettebbek lesznek, és (b) igazsagosabbnak tart-
Jjak, mint a kuponjellegii tulkompenzaciot, fiiggetleniil az
erdfeszités mertékétol.

Kutatasi médszer

A kvantitativ kutatas célja, hogy megvizsgalja a tal-
kompenzacio és az ligyfelek részérdl kifejtendd tobblet-
erdfeszités hatasat a fogyasztoi magatartasra. A kutatas
modszertanaul a szcenaridalapii kisérleti modszertan
szolgal, mely modszer eldzetesen kialakitott forgatokony-
veken alapszik. A szcenaridalapu kutatasi modszer alkal-
mazasa mellett sz6l6 érviink, hogy a mddszer elézetesen
kialakitott forgatokonyveken alapszik, amelyek segitik a
valaszadot abban, hogy kdnnyebben azonosuljon az adott
helyzettel, mely pontosabb fogyasztoi reakcidkat, vala-
szokat eredményezhet (Kenesei & Kolos, 2008). Nem
véletlen, hogy a kisérleti modszertan a legelterjedtebb a
panaszkezelés kutatasa soran (lasd 1. tablazat).

A kisérletben két fliggetlen valtozo hatasat kivantuk
vizsgalni. Els6é fiiggetlen valtozoként, a kompenzacid
mértéke és tipusa alapjan harom szintet hataroztunk meg.
- Kompenzacié mértéke és tipusa:

o szolgaltatas ujrateljesitése egyéb kompenzacio nélkiil,

0 a szolgaltatas Ujrateljesitése €s a teljes Osszeg vissza-

fizetése készpénzben (100%-os tulkompenzalas kész-
pénzzel),

0 a szolgaltatas ujrateljesitése ¢és a teljes Osszeg visszafi-

zetése kuponnal (100%-os talkompenzalas kuponnal).

CIKKEK, TANULMANYOK

A harom szint kialakitasaban fontos szempont volt,
hogy 0sszehasonlitsuk a kompenzacié hianyat (egyszerii
ujrateljesités) a jelentds tobbletkompenzacidval, illetve a
kupon hatasat a készpénzalapu kompenzacioval. A teljes
kompenzacio hatasat ebben a kialakitasban nem vizsgal-
tuk elsésorban azért, mert célunk a tulzott osszegti kom-
penzacié hatasanak a vizsgalata, olyan szolgaltatasok
esetében, ahol lehetséges az ujrateljesités. Lathato, hogy a
harom szint két valtozo hatasat 6tvozi (kompenzacid mér-
teke és formaja). Az ilyen tipusu valtozokialakitds nem
példa nélkiili a szolgaltataskutatasban, Sirianni és szerzo-
tarsai (2013) hasonloképpen vizsgaltak a szolgaltatasmar-
kak autentikussagat.

Masodik fiiggetlen valtozonk, a feltaro kutatas alapjan
kirajzolodott tobblet-eréfeszitésre vonatkozik, amelynek
két szintjét hataroztuk meg
- Erdfeszités mértéke:

o jelentds tobblet-erdfeszités,

o jelentéktelen tobblet-erdfeszités.

A szcenariokon alapulo kisérlet elvégzéséhez 2x3-as
between-subject tipust faktorialis elrendezést alkalmaz-
tunk, amelyhez 6 forgatokonyv kialakitasara volt sziikség.
A fiiggetlen valtozok manipulalasa segitségével kialaki-
tott forgatokonyvek véletlenszertien keriiltek kisorsolasra
a valaszadok kozott, valamint minden szcenaridval kozel
azonos szamu kitoltd talalkozott.

A szcenariok kialakitasa soran egy olyan kontextust
kerestiink, amely elég hétkdznapi és jol beilleszthetd az
egyes manipulaciokba. A ruhatisztitds, mint szolgaltatas
nyujtotta ezt a lehetdséget, és a szolgaltatasi hiba a ruha
gyurott volta. A szcenariok kialakitasa soran torekedtiink
arra, hogy mind a jelentéktelen mértéki tobblet-eréfeszi-
tés (azonnal ujra kivasaljak a ruhat), mind pedig a jelentds
mérteki tobblet-erdfeszités (vissza kell jonni Gjra a vasalt
ruhaért) helyzetekben azonos tipusu hibaval talalkozza-
nak a valaszadok. Ha a ruhatisztitoban azonnal potoljak a
mulasztast, akkor a valaszadok jelentéktelen tobblet-erd-
feszitéssel talalkoztak, mig az Gjboli visszatérést igényld
helyzetek mar jelentés tobblet-erdfeszitést kdveteltek a
szolgaltatast igénybe vevd alanytdl. A kompenzacio ha-
rom szintje pedig ugy modosult a harom esetben, hogy a
hibas teljesitést (gytrott ruha) (1) gjrateljesitik, (2) ujratel-
jesitik és visszafizetik a szolgaltatas arat készpénzben, (3)
ujrateljesitik és visszafizetik a szolgaltatas arat egy legko-
zelebb bevalthato kupon forméajaban.

Ezen fiiggetlen valtozok eltérd szintjeinek €s formaja-
nak fiiggd valtozokra gyakorolt hatasat kivanjuk megvizs-
galni a primer kutatas soran. Fiiggd valtozoinkat szintén
a szakirodalmi kutatas segitségével alakitottuk ki. Amint
azt a szakirodalmi részben bemutattuk, szamos kutatas
vizsgalta a tulkompenzacié hatasat e fliggd valtozokra,
azonban jelentOs eltérések figyelhetdk meg az eredmé-
nyekben. Epp ezért torekedtiink a korabbi kutatasokhoz
hasonlo fiiggd valtozok meghatarozasara, mely segitségé-
vel tisztabb képet kaphatunk arrél, hogy mi az oka a ko-
rabbi kutatasokban megfigyelhetd kiilonbozéségeknek. Ez
alapjan pedig fliggd valtozoinkként egyrészt a kompenza-
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cios igazsagossagot ¢s a panaszkezelési elégedettséget ha-
taroztuk meg, amit egy-egy valtozoval mértiink (Gelbrich
et al., 2016), illetve kiegészitettiik azzal a kérdéssel, hogy
vajon az adott helyzetben elvartak volna-e még addiciona-
lis karpotlast (ezzel mintegy a kapott karpotlas 6sszegével
vald elégedettséget mértiik).

A kutatasban a kisérleti modszertan elvarasai szerint t6-
rekedtiink arra, hogy minden cellaba legalabb 30, de 40-nél
nem tdobb Kkitdlté keriiljon, igy Osszességében egy 223 f6s
(N) mintan teszteltiik hipotéziseinket. A minta kényelmi
minta volt, igy a valaszok nem tekintheték reprezentativnak,
azonban a kisérleti modszertan altal vizsgalt dsszefiiggések
feltarasara alkalmas. A felméréshez a Qualtrics kérdoiv-
szerkeszt6t hasznaltuk, amely biztositotta a szcenariok vé-
letlenszerii megkérdezetthez keriilését. A feldolgozas soran
az SPSS 23.00 statisztikai programcsomagot hasznaltuk.

tatott fliggetlen valtozok eltérd szintjeit, igy e szituaciok
alkalmasnak bizonyultak ok-okozati kapcsolatok vizsga-
latara. A kiilsé érvényesség vizsgalata soran bebizonyo-
sodott, hogy a valaszadok valosagosnak tarjak a kisérlet
soran megismert szituaciokat (a helyzetek valosagossagat
a megkérdezettek 3,22 ¢és 4,03 kozott értékelték 1-5-ig tar-
to skalan).

Eredmények

Az eredményeink bemutatasat el6szor a karpotlas
meértékére vonatkozo elégedettségre vonatkozoan tessziik
meg, majd ratériink a panaszkezeléssel valo elégedettség
¢és az igazsagossag dimenzidjara. Az [. tablazatban ko-
z6ljiik a vizsgalt valtozoink atlagértékeit a manipulalt val-
tozoink fiiggvényében. A tovabbiakban ezen atlagértékek
eltéréseit elemezziik.

1. tablazat Atlagértékek
(Likert-skala, 1-5-ig)

Magasabb kompenzacios elvaras | Szolgaltatassal valo , i
P L . . . . Igazsagossag
Eréfeszités Kompenzacio (forditott skala) elégedettség
Nincs kompenzacio 2,17 3,10 4,17
Ni Sfeszité Kuponjellegti tilkompenzacio 2,43 4,04 4,36
incs erdfeszités
? Készpénzalapu tulkompenzacid 1,84 4,07 4,67
Nincs er6feszités atlaga 2,11 3,70 4,41
Nincs kompenzacid 2,91 2,19 3,47
V. Sfoszite Kuponjellegii talkompenzacio 2,12 3,46 4,32
n eréfeszi
an erofesziies Készpénzalapu tulkompenzacid 1,70 3,51 4,57
Van er6feszités atlaga 2,21 3,11 4,15
Nincs kompenzacié 2,49 2,70 3,86
Kuponjellegii tulkompenzacio 2,25 3,70 4,33
Total P - P
Készpénzalapu tilkompenzacio 1,78 3,81 4,63
Mintaatlag 2,16 3,41 4,28

Forras: sajat szerkesztés

A kérdéiv kialakitasa soran gondoskodtunk a kiils6 és
a belso érvényesség vizsgalatanak biztositasardl is, ame-
lyet ANOVA modszerrel ellendriztiink. A két tipust ér-
vényesség kiilonbozosége azok céljaban mutatkozik meg.
A belsé érvényesség (manipulation check) elemzése va-
laszt ad arra, hogy vajon a fiiggd valtozokban végbement
valtozasokat a fiiggetlen valtozok szintjeinek manipulala-
sa eredményezte-e. Ezzel szemben a kiilsé érvényesség
(reality check) célja annak meghatarozasa, hogy a kapott
eredmények altalanosithatok-e (Malhotra, 2001). A belso
érvényesség vizsgalata soran megallapitottuk, hogy az
erdfeszités mértéke esetében szignifikans eltérés van a
két csoport atlaga kozott, tehat a manipulacio mikodik. A
talkompenzacié mértéke és tipusa esetében szintén szig-
nifikans eltérés van a csoportok atlagai kozott, az atlagos
értékek vizsgalata ramutatott, hogy a kompenzacio hianya
mutatja a legnagyobb eltérést a két masik tilkompenzaci-
0s Osszeghez képest, mig a készpénzalapt és a kuponjelle-
gl talkompenzacid esetében csak a kartérités formajaban
mutatkozik 1ényeges kiilonbség. Osszességében a belsé
érvényesség megléte arra enged kovetkeztetni, hogy a ki-
toltok megfelelden észlelték az egyes szituaciokban bemu-
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A kovetkezd részben hipotéziseink mentén megvizs-
galjuk, hogy ezen atlagok szignifikdnsan eltérnek-e egy-
mastol.

A fogyasztoi tobblet-erdfeszités és a kompenzacio mér-
tékének a hatdasa az eldzetesen elvart kompenzacio mérté-
kére

Elsé hipotézisiink arra vonatkozott, hogy a vevok
szamara egy Ujrateljesithetd szolgaltatas esetén a panasz
megfeleld kezelése azt jelenti, hogy a szolgaltatast Gjra el-
végzik hiba nélkiil. Feltételezésiink szerint nem varnak el
plusz pénziigyi kompenzaciot a hiba kijavitasan tal ab-
ban az esetben, ha a hiba kijavitasa nem jelent szamukra
semmilyen jelentsebb extra eréfeszitést. Ennek a hipoté-
zisnek a tesztelésére a fogyasztok karpotlasra vonatkozo
elvarasait vizsgaltuk a kiilonb6z6 szcenariok esetében.
Tébbszempontos varianciaclemzéssel (ANOVA) meg-
vizsgaltuk a kartérités mértékének hatasat (fliggetlen val-
toz0) a karpotlas 0sszegére vonatkozo elvarasokra (fiiggd
valtozo), amelyet azzal a kérdéssel mértiink, hogy vajon
elvartak volna-e magasabb 0sszegli karpotlast az adott
esetben (a skala tehat itt forditott, hiszen az egyetértés azt
jelezte, hogy magasabb kompenzacios igényiik volt).
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2. tablazat F6 és interakcios hatasok a kompenzacios elvarasokra
Fiiggo valtozo: Ebben a helyzetben ennél magasabb osszegii karpotlasra szamitanék.

Fiiggetlen valtozo Type III Sum of Squares df Mean Square F Sig. Partial Eta Squared
Erdéfeszités mértéke 0,538 1 0,538 0,398 | 0,529 0,002
Kompenzacié 23,209 2 11,605 8,583 | 0,000 0,073
Erofeszités*Komp 11,273 2 5,637 4,169 0,017 0,037

R Squared =,099 (Adjusted R Squared =,078)

Forras: sajat szerkesztés

A 2. tablazatban bemutatott eredmények arra utal-
nak, hogy mig az eréfeszitésnek nincs szignifikans f6-
hatasa (p=0,53), addig az interakcios hatds mar jelentds
(p<0,001). Erdemes tehat megvizsgalni a kétféle erofe-
szités-tipusra vonatkozoan az eredményeket. Az 1. abran
megfigyelhetd atlagértékek dsszehasonlitasa azt mutatja,
hogy abban az esetben, ha a fogyasztonak nem kell je-
lentds eréfeszitést tennie a hiba kijavitasa érdekében, az
atlagértekek az egyes kompenzacios szintek kozott nem
kiilonboznek egymastol jelentdsen. A 3. tablazat alapjan
a Tukey-féle post hoc teszttel az egyes szintek egymas-
hoz viszonyitott eltérésének szignifikanciaszintjét tudjuk
tesztelni. Hipotézistesztelésiink szempontjabdl a ,,nincs
erdfeszités” értékei a fontosak, amelyek a teszt eredménye
alapjan egyik esetben sem térnek el egymastol szignifi-
kansan, azaz a valaszadok nem vartak volna el magasabb
kompenzaciot abban az esetben sem, amikor semmilyen
plusz pénziigyi elényhdz nem jutottak a panaszkezelés
kapcsan. Ezzel els6 hipotézisiink igazolast nyert.

Ezzel ellentétben abban az esetben, ha a fogyasztonak
eréfeszitést kell tennie, jelentds eltérés van az elvarasait te-
kintve, hiszen a szimpla Ujrateljesitéskor szignifikansan
magasabb Osszegll kartéritésre vartak volna a valaszadok
(Mnincs komp, van erdfeszités = 2,9), mint akar a kupon,
akar a készpénzes tilkompenzacio esetében (Mkupon, van
erdfeszités = 2,1; p<0,05; Mkészpénz, van eréfeszités = 1,7;
p<0,001).

Az 1. abra az atlagértékeket a fliggd valtozok eltérd
szintjei mellett mutatja be, amely igy jol lathatova teszi
az eréfeszités mértékének eltérd hatasat a kompenzacios
elvarasokra. Az abra szemlélteti azt, hogy az eréfeszités
mértéke abban az esetben valik fontossa, amikor a vevok
nem kapnak semmiféle kompenzaciot. Abban az esetben,
ha kapnak, az eréfeszitésnek nincs jelentésége az elvara-
sok alakulasaban.

1. dbra Az eréfeszités és a kompenzacio hatasa
az elvart kompenzaciora

Magasabb 6sszegii karp6tlas elvarisa

. A kompenzicié
3 g mértéke és formaja
) I—— Nincs kompenzaci6
25 e AR T
1 § Készpénzalapt
, 1 tulkompenzéacid
S e Kuponjellegii
: talkompenzacié

Nincs er6fesztités Van eréfeszités

Az eréfeszités mértéke

1: egyaltalan nem értek egyet vele,
5: teljes mértékben egyetértek vele
Forras: sajat szerkesztés

Eredményeink ismeretében elsé hipotézisiinket elfo-
gadjuk, igy kijelenthetjiik, hogy abban az esetben, ha a ve-
vonek nem kell kiilondsebb erdfeszitést tennie azért, hogy
a szolgaltatast kijavitsak, az jrateljesitésen feliil nem igé-
nyel tobblet kompenzaciot.

A kovetkezékben azt kivanjuk megvizsgalni, hogy-
ha a fogyaszté eldzetes elvarasai nem is vonatkoznak
magasabb 0sszegli kompenzacidra az eréfeszités hia-
nyaban, vajon elégedettebbé teszi-e dket a tulkompen-
Z4cio.

A fogyasztoi tébblet-erdfeszites és a kompenzacio
meértékének hatasa a szolgaltatassal valo elégedettségre

A masodik és negyedik hipotézis (a) részének tesz-
telését a fiiggetlen valtozok szolgéltatassal valo elé-
gedettségre gyakorolt fohatasanak vizsgalata jelenti.
Mivel ebben az esetben szeretnénk megismerni a fo-
gyasztok részeérdl felmeriilt tobblet-eréfeszitésnek és a

3. tadblazat A kompenzacios formak és dsszegek szintjeinek hatasbeli kilonb6zésége a kompenzaciods elvarasokban
(Tukey-teszt)

Eroéfeszités mértéke Nincs erdfeszités Van eréfeszités
Kompenzicié szintjei Atlag-eltérés Std.hiba. | Szign | Atlag-eltérés |Std. hiba| Szign
Nincs Készpénzalapu talkompenzacid 0,33 0,25 0,385 1,20%* 0,28 0,000
kompenzaciod Kuponjellegii tulkompenzacio -0,26 0,28 0,618 0,78* 0,28 0,016
Készpénzalapu Nincs kompenzacio -0,33 0,25 0,385 -1,20%* 0,28 0,000
talkompenzacié Kuponjellegii tilkompenzacio -0,59 0,28 0,090 -0,42 0,27 0,264
Kuponjellegii Nincs kompenzaciod 0,26 0,28 0,618 -0,78%* 0,28 0,016
talkompenzacié Készpénzalapu tilkompenzacio 0,59 0,28 0,090 0,42 0,27 0,264

Forras: sajat szerkesztés
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kompenzacid eltérd szintjeinek és formainak egyiittes
hatasat, igy ismét egy tobbszempontos varianciaelem-
zést (ANOVA) hajtottunk végre. Az F-prébahoz tartozo
szignifikanciaszint alapjan megallapithato, hogy az ero-
feszités és a tulkompenzacié ebben az esetben hatassal
van az elégedettségre, mig a két fiiggetlen valtozo in-
terakcioja nem befolyasolja az elégedettség e tipusanak
szintjét. A parcialis Eta2 mutat6 alapjan az eréfeszités
mértéke 9,8%-ban, a kompenzacio tipusa és mértéke
pedig 21,1%-ban magyarazza a panaszkezeléssel valo
elégedettség szorasat. Az R2 mutatd szerint a tdbblet-
eréfeszités és a kartérités a kompenzacioval kapcsola-
tos elégedettség 24,5%-at magyarazzak (4. tablazat). Az
eredmények alapjan fontos kiemelni, hogy a kartérités
Osszege ¢s formaja sokkal nagyobb hatassal van a pa-
naszkezeléssel valo elégedettségre, mint a tobblet-erd-
feszités mértéke.

(p<0,05), mig kartérités formaja tekintetében nincs
meghatarozo eltérés e fiiggd valtozo szintjeit tekintve
(p>0,05) egyik erbfeszités-helyzet esetében sem, igy
érdemes megvizsgalni a 2. abrat. A 2. abra vizszintes
tengelye a fogyasztoi tobblet-eréfeszités egyes szintjeit,
mig az abran talalhatd vonalak a kompenzacié mérté-
két és tipusat reprezentaljak. Az abran lathato egyenesek
parhuzamossaga egyértelmiien jelzi, hogy a készpénz és
a kuponjellegli tulkompenzacido mindkét eréfeszités-ti-
pus esetében szignifikansan magasabb elégedettséghez
vezet. Ennek tiikrében a harmadik hipotézisiink (a) ré-
szét el kell utasitanunk.

4. tablazat F6 és interakcids hatasok a szolgdltatassal val6 elégedettségre
Fiiggd valtozo: Ebben az esetben mennyire elégedetten tavozott volna a ruhatisztitobol?

Fiiggetlen valtozo Type I Sum of df Mean Square F Sig. Partial Eta
Squares Squared
Eréfeszités mértéke 25,062 1 25,062 23,474 | 0,000 0,098
Kompenzacioé 62,142 31,071 29,101 0,000 0,211
Erofeszités*Komp 1,439 0,720 0,674 0,511 0,006
R Squared =,262 (Adjusted R Squared =,245)

Forras: sajat szerkesztés

A féhatasok vizsgalata soran arra jutottunk, hogy az
er6feszités hianya esetén magasabb a kompenzacioval
kapcsolatos elégedettség atlagos szintje, mint a jelentds
tobblet-erdfeszitést igényld helyzetekben (Mnincs erd-
feszités = 3,7, Mvan erdfeszités = 3,11; p<0,000). Ezen
eredmény alapjan a masodik hipotézis (a) részét elfogad-
juk.

A kompenzaci6 kiilonboz6 szintjeit tekintve — nem
meglepé moédon — a kartérités hianya kapcsan figyel-
hetjik meg a fiiggd valtoz6 legalacsonyabb szintjét
(Mnincs komp = 2,70), mig a készpénz és kuponjellegii
talkompenzaciot biztositd valtozok atlagai kdzott nincs
jelentds kiilonbség a panaszkezeléssel valo elégedett-
ség atlagaiban (Mkupon= 3,70; Mkészpénz = 3,81; nem
szign.). A Tukey-teszt alapjan (1. melléklet) a negyedik
hipotézisiink (a) részét el kell utasitanunk, azaz a kom-
penzacio formaja nem befolyasolja a szolgaltatassal valo
elégedettséget.

Mindannak ellenére, hogy a fiiggetlen valtozok in-
terakcids hatasanak elemzése soran elséként arra jutot-
tunk, hogy a fiiggetlen valtozok interakcios hatdsa nem
befolyasolja szignifikansan a fliggd valtozd szintjeit,
azonban a Tukey-elemzés segitségével finomithatd az
Osszefliggés-vizsgalat. Negyedik hipotézisiink szerint
abban az esetben, ha a vevo részérdl sziikséges a tobblet-
eréfeszités, a tulkompenzacioval lesz elégedettebb, mig
ha nem kell eréfeszitést tennie, nem lesz ilyen eltérés.
A Tukey-teszt eredménye (1. melléklet) arra utal, hogy
a panaszkezeléssel valo elégedettség szintjei kozotti
kiilonbség a kompenzacios 0sszeg szerint szignifikans
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2. dbra Az eréfeszités és a kompenzacié hatasa
a szolgaltatassal val6 elégedettségre

Szolgaltatassal valé elégedettség

4,5
4 M A kompenzicié
3,5 mértéke és formdja
3 e = = = Nincs kompenzécio
2,5 =
2 Készpénzalapu
1,5 tilkompenzécid
0,; ......... Kuponjellegii

tulkompenzacio

Nincs eréfesztités Van erdfeszités

Az erdfeszités mértéke

1: egyaltalan nem lettem volna elégedett,
5: teljes mértékben elégedett lettem volna
Forras: sajat szerkesztés

A fogyasztoi tobblet-erdfeszités és a kartalanitas szint-
jének és formdajanak a panaszkezelés észlelt igazsagossa-
gara gyakorolt hatasa

A masodik és negyedik hipotézisiink (b) részének teszte-
lése érdekében megvizsgaltuk a fogyasztok részérdl kifejten-
do tobblet-erdfeszités és a kartalanitas eltérd szintjeinek és
formajanak a fiiggd valtozora — panaszkezelés észlelt igaz-
sdgossaga - gyakorolt foéhatasat, melynek megismerése ér-
dekében ismét tobbszempontos varianciaclemzést (ANOVA)
hajtottunk végre. Az F-probahoz tartozo szignifikanciaszint
alapjan elmondhato, hogy mig az erdfeszités és a kompen-
zacio eltérd szintjei kiilon-kiilon szignifikansan hatnak a



panaszkezelés észlelt igazsagossagara (p<0,05), addig ¢ két
tényez6 interakcioja nincs szignifikans hatassal a fiiggd val-
tozonk eltérd szintjeire, - mivel a szignifikanciaszint némileg
meghaladja az 5%-os hibahatart. A parcialis Eta2 azt mutat-
ja, hogy az erdfeszités az igazsagossag szorasanak 2,2%-at
magyarazza, mig a kompenzacio az igazsagossag szorasanak
11,5 szazalékaért felel. Ezek alapjan elmondhato, hogy a fo-
gyasztok részérdl kifejtendd tobblet-eréfeszitéshez képest a
kompenzacio az igazsagossag szorasanak tobb mint 6tszord-
sét indokolja. Az R2 mutat6 szerint e modell az igazsagossag
eltérd szintjeinek 14,1%-at magyarazza (3. tablazat).

CIKKEK, TANULMANYOK

Noha az interakcios hatas az 5. tablazat alapjan nem
szignifikans (p=0,071), mégis a 3. abra alapjan érdemes-
nek tartjuk ellendrizni Tukey-teszttel, hogy a kompenza-
ci6é megléte (akar kuponnal, akar készpénzzel) és hianya
kozott van-e kiilonbség az eréfeszités kiilonbozo szintjei
mellett. Az abran jol lathato, hogy az eréfeszités mértéke
egyedill a kompenzacio hidnya esetén tiinik befolyasold
erejiinek (azaz az ezt jel6ld vonal nem vizszintes).

A Tukey-proba eredménye (2. melléklet) arra enged
kovetkeztetni, hogy a tobblet-eréfeszités megléte esetén
szignifikansan magasabb észlelt panaszkezelési igazsa-

5. tablazat FO és interakciés hatasok az igazsagossagra
Fiiggo valtozo: Mennyire érzi igazsagosnak azt, ahogyan a panaszat kezelték?

Fiiggetlen valtozo Type III Sum of Squares | df | Mean Square F Sig. | Partial Eta Squared
Eréfeszités mértéke 4,314 1 4,314 4,885 | ,028 ,022
Kompenzacié 24,961 2 12,480 14,132 | ,000 ,115
Erofeszités*Komp 4,726 2 2,363 2,676 | ,071 ,024

R Squared =,141 (Adjusted R Squared =,122)

Forras: sajat szerkesztés

A fohatasokat vizsgalva megallapitottuk, hogy az er6-
feszités hianya esetén a kitoltok a panaszkezelés igazsa-
gossaganak magasabb szintjeit észlelték, szemben a fo-
gyasztdi tobblet-erdfeszitést igényld szitudciokkal (M,
erstossites = BAL Moo = = 4,15; p<0,05). Ezen ered-
mény alapjan masodik hipotézisiink (b) részét elfogadjuk.

A kompenzacid eltéré szintjeit és formait tekintve
vilagossa valt, hogy amennyiben a karosult fél nem ka-
pott kompenzaciot, abban az esetben volt a legalacso-
nyabb a fiiggd valtozo szintje (M, \om, = 3,86), mig a
készpénzalapt talkompenzacioé eredményezte a legmaga-
sabb észlelt igazsagossagi szintet, bar szignifikansan nem
magasabbat, mint a kuponos forma esetén (M, = 4.33;
M, pen, = 4,63; nem szign.). A két talkompenzacios forma
altal kivaltott észlelt panaszkezelési igazsagossag kozott
tehat elenyész6 a kiilonbség, igy negyedik hipotézisiink
(b) részét elutasitjuk. Ezek alapjan elmondhatd, hogy a
fogyasztok igazsagossagérzete szempontjabol mindegy,
hogy a vallalat kupon vagy készpénz forméajaban biztosit-
jaszamara a veszteségek megtéritését szolgalo kartéritést.

3. dbra A panaszkezelés észlelt igazsdgossaga
a fogyasztoi eréfeszités mértéke és a kompenzacié
interakcids hatasanak fliiggvényében

Panaszkezelés igazsagossaga

T————— A kompenzicié
. ‘5‘ """"""" mértéke és formaja
3 = = = Nincs kompenzéci6
2:5
2 Készpénzalapt
15 tilkompenzacié
0’; ......... Kuponjellegii

talkompenzacio

Nincs eréfesztités Van erofeszités

Az erdfeszités mértéke

1: egyaltalan nem érzem igazsagosnak,
5: teljes mértékben igazsagosnak érzem
Forras: sajat szerkesztés

"

gossagrol szamoltak be a tilkompenzalt valaszaddink,
Osszehasonlitva azon kitdltokkel, akik a szolgaltatas Gjra-
teljesitésén feliil semmilyen kartéritésben nem részesiil-
tek (Mnincs komp, van erdfeszités = 3’47’ Mkupon, van erdfeszités = 4’32 )
P<0,01), (M, xomp, van exsteszites = 35%75 Miggpins, van exstesaies —
4,57; p<0,001). Tehat tobblet-erdfeszités esetében valoban
van hatasa a tulkompenzacionak.

Mindemellett a tobblet-erdfeszités hianya esetén — a ku-
ponjellegli tilkompenzacioval szemben — a készpénzalapt
talkompenzacio szintén szignifikansan magasabb észlelt
igazsagossagot eredményezett, 6sszehasonlitva a kompen-
zacio hianyat megtestesitd helyzetekkel, bar kisebb mérték-
ben, mint az erdfeszités jelenléte esetén. Ezen eredmények
alapjan harmadik hipotézisiink (b) részét elfogadjuk.

Kovetkeztetések és javaslatok
Az eredmények 6sszefoglalasa

Kutatasi hipotéziseink tesztelésének eredményeit 6sz-
szefoglalva elmondhatjuk, hogy a kvalitativ interjuk alap-
jan feltart tényezének, a tdbblet-eréfeszitésnek valoban
van hatasa arra, hogy vajon a hiba kijavitasa soran milyen
kompenzaciot var el a fogyasztd, mennyire lesz elégedett
a szolgaltatassal és menyire fogja azt igazsagosnak érezni
(H1, H2a, H2b). Ezen eredmény fényében elmondhatjuk,
hogy abban az esetben, ha a szolgaltato a szolgaltatas soran
bekovetkezett hiba kijavitasat csak ugy tudja megoldani,
hogy az extra koltséget jelent a vevonek, legyen ez akar fi-
zikai, akar idobeli, akar pénzbeli, szamitania kell arra, hogy
a vevo igényelni fogja az ujrateljesitésen feliil valamilyen
plusz kompenzaci6 felajanlasat. Amennyiben a méltanyos-
sag feldl vizsgaljuk meg ezt az eredményt, feltételezhetjiik,
hogy a vevo szamara akkor valik igazsagossa a panaszkeze-
Iés, ha a vallalat figyelembe veszi az 6sszes koltséget, amely
felmeriil a hibas teljesités, és annak korrigalasa kovetkezté-
ben. Fontos eredmény ennek fényében az is, hogy abban az
esetben, ha nem igényel kiilonosebb tobblet-erdfeszitést a
hiba kijavitasa, a vevok nem szamitanak tobblet-pénzvisz-
szafizetésre, azaz tilkompenzaciora (H1). Mindazonaltal,
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ha kapnak, azzal elégedettebb lesznek, bar nem feltétleniil
tartjak igazsagosabbnak (H3a, H3b) (6. tablazat).

a fogyasztok a sériilt kapcsolat soran felmeriilt pszicho-
logiai karukat is igyekeznek megtérittetni, melyre a tal-

6. tdblazat Hipotézistesztelés eredménye

Hipotézis Eredmény
H1 Ha a vevének nem kell tobblet-erdfeszitést tenni, akkor az Gjrateljesitésen feliil nem igényel Elfogadva
plusz kompenzaciot.
H2a Ha a vevinek tobblet-eréfeszitést kell tenni, a hiba kijavitasa érdekében, elégedetlenebb lesz a | Elfogadva
szolgaltatassal.
H2b Ha a vevonek tobblet-erdfeszitést tenni kell a hiba kijavitasa érdekében, igazsagtalanabbnak Elfogadva
fogja érezni a panaszkezelést.
H3a Ha a vevonek tobblet-eréfeszitést kell tennie az Ujrateljesités érdekében, a tulkompenzacioval | Elutasitva
elégedettebb lesz, mint a sima Ujra teljesitéssel, mig ha nincs sziikség tobblet-erofeszitésre,
nem lesz az elégedettségben kiilonbség.
H3b Ha a vevonek tobblet-eréfeszitést kell tennie az ujrateljesités érdekében, a tulkompenzaciot Elfogadva
igazsagosabbnak fogja észlelni, mig ha nincs sziikség tobblet-eréfeszitésre, nem lesz az iga-
zsagossag ¢szlelésében kiilonbség.
H4a A vevok a készpénzalapu tilkompenzacioval elégedettebbek lesznek. Elutasitva
H4b A vevok a készpénzalapu tilkompenzaciot igazsagosabbnak tartjak. Elutasitva

Forras: sajat szerkesztés

A tobblet-eréfeszités mellett megvizsgaltuk a kom-
penzacio formajanak hatasat is, és arra a kovetkeztetésre
jutottunk, hogy annak nincs kiilondsebb szerepe sem az
elégedettség, sem az igazsagossag érzetének szempontja-
bol (H3a, H3b). Az, hogy a szolgaltatovallalat kupon vagy
készpénz formajaban nyujtja a tullkompenzaciot nem befo-
lyasolja a végeredményt.

Elméleti és gyakorlati kévetkeztetések

Eredményeink értelmezésekor érdemesnek latjuk a
szakirodalmi részben bemutatott kutatasokat dsszevetni
sajat kutatasunkkal. Egyrészrél megerdsitettiik azt a szak-
irodalomban elfogadott nézetet, amely szerint a vevok a
panaszkezelés soran egyeztetik elvarasaikat a hiba jelle-
gével. Ennek megfeleléen abban az esetben, ha a szolgal-
tatas Ujrateljesithetd, nem kompenzaciot varnak el, hanem
a szolgaltatas hibatlan teljesitését (Roschk & Gelbrich,
2014). Sajat kutatasunk ezt alatamasztotta, hiszen abban
az esetben, ha a vevonek nem kell tobblet-erdfeszitést ten-
nie az ujrateljesités érdekében, valoban nem var el maga-
sabb kompenzaciot a hiba kijavitasan tul.

A tulkompenzacio elégedettségre gyakorolt hatasat
tekintve mar jelentOs eltérések tapasztalhatoak a kiilon-
b6z6 kutatasi eredmények kozott. Haesevoets €s tarsai
(2014) arra a kovetkeztetésre jutottak, hogy a tilkompen-
zacio esetén alacsonyabb elégedettségi szint figyelhetd
meg, mint egyszerli kompenzacio esetén, ami az alacso-
nyabb észlelt méltanyossag kovetkezménye. Az észlelt
méltanyossag alacsony szintje alacsony erkolcsosségre
utal, mely a fogyasztoi bizalmat is negativan befolyasol-
ja. Ezzel szemben Gelbrich és Roschk (2011) arnyalja a
képet ¢és egy meta-analizis segitségével megkiilonbozteti
a tranzakcios ¢és Ossz-elégedettséget, kijelentve, hogy az
egyszerii kompenzacioé nagyobb mértékben néveli a tranz-
akciospecifikus elégedettséget, mint a talkompenzacio.
Masrészt viszont az Ossz-elégedettség kialakitasa soran

kompenzacié nyujt megoldast. Noone és Lee (2011) pe-
dig egyenesen azt allapitotta meg, hogy a készpénzalapu
talkompenzacié magasabb elégedettséghez vezet, mint a
teljes kompenzacio.

Kutatasunkban egyrészt megerdsitettiilk ez utobbi ku-
tatok allaspontjat, hiszen egyértelmlien magasabb elége-
dettséghez vezetett a tilkompenzacio, barmilyen formaban
nyUjtsa is azt a vallalat. Elmondhat6 tehat, hogy noha a
vevok elézetesen nem varnak el jelentdsebb kompenzaci-
ot, ettdl fiiggetlenil lehetséges, hogy mégis elégedettebbek
lesznek, ha magasabb mértékii kompenzacioban részesiil-
nek az Ujrateljesitésen feliil.

Az igazsagossag tekintetében azonban mar arnyalhat-
juk a képet a kutatasban bevezetett 0j tényezo, a tobblet-
erdfeszités vizsgalataval. Ez alapjan akkor tekinti igazsa-
gosnak a vevo a tulkompenzaciot, ha extra erdfeszitést
kellett tennie a szolgaltatas ujrateljesitése érdekében. Ha
erre nem volt sziikkség, akkor igazsagossagérzete nem no-
vekedett a tilkompenzacio altal.

Kutatasunk soran nemcsak az erdfeszités mértékeét
vizsgaltuk, hanem a kompenzacié formajanak hatasat is.
Noone ¢s Lee (2011) szerint a készpénzalapu tulkompen-
zacio magasabb elégedettséghez vezet, mint a teljes kom-
penzaciéo vagy a kuponjellegi tilkompenzacio. Noone
szerint (2012) az észlelt kompenzacios igazsagossag szint-
je nem emelkedik a készpénzalapt tilkompenzacié mér-
tékének novelésével megegyezd mértékben.

Erdekes modon sajat kutatasi eredményeink nem tamasz-
tottak ala sem az elégedettségre, sem az észlelt igazsagossag-
ra vonatkozoan az eldzetes feltételezéseinket. Ennek tobbféle
oka lehet. Elsoként a szcenarioban kivalasztott szolgaltatas
tipusa lehet az egyik ok. Mivel a mosodai szolgaltatas egy
kis érték szolgaltatas, amelyet akar gyakrabban is igénybe
vehetiink, nem jelentkezik a kétféle kompenzacios forma ko-
z0tt az az intertemporalis kiilonbség, amelyet a kutatok eld-
re jelzenek (Zauberman, 2003), ezért a vevok nem értékelik
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tobbre a jelenben kapott elényt a jovoben kapottal szemben.
Az eredmény masik oka lehet, hogy a 200%-os tilkompen-
zacio (Gjrateljesités plusz a vételar visszatéritése) olyan jelen-
tds, hogy ennek fényében eltorpiil az, hogy a kompenzaciot
készpénz vagy kupon formajaban kapja a vevo.

A kutatds menedzseri kovetkeztetései tekintetében
eredményeink alapjan elmondhatd, hogy a fogyasztok al-
tal észlelt panaszkezelési igazsagossag elérése érdekében
- jelentds tobblet-eréfeszités mellett - érdemes a szolgal-
tatovallalatnak a hiba kijavitasan, vagyis a szolgaltatas
ujrateljesitésén feliil tovabbi kompenzaciot nyujtania. A
talkompenzacié formajat illetéen azonban nincs eltérés a
panaszkezelés észlelt igazsagossagara valo tekintettel, illet-
ve a szolgaltatassal valo elégedettségre, igy a kartérités for-
majaval kapcsolatos dontéshez a vallalatnak mas — példaul
koltséghatékonysagi - szempontokra kell hagyatkoznia.

Fontosnak tartjuk azt is megjegyezni, hogy a szolgalta-
tonak tisztaban kell lennie azzal, hogy a panaszhelyzetek
kialakulasa, és azok megoldasa soran a vevének milyen
erdfeszitéseket kell tenni, hogy a szolgaltatast hibatlanul
megkapja. Alapvetd esetben természetesen arra kell tore-
kednie, hogy minél kisebb mértékii legyen ez az erdfeszi-
tés, hiszen eredményeink alapjan ennek fontos hatasa van
mind az elégedettségre, mind az igazsagossag észlelésére.
Abban az esetben azonban, ha ez nem lehetséges, meg kell
fontolni, hogy melyek ezek a fogyasztoi erdfeszitések, s
hogy milyen mértékli tilkompenzacioé teheti a panaszke-
zelés észlelését igazsagossa. Ez egyrészt fontos a panasz-
kezelési stratégia és konkrét eszkdzok meghatarozasakor,
masrészt pedig a panaszkezelést teljesitd alkalmazottak
képzése soran. Mivel a panaszhelyzetek egy-egy vallalat-
nal valtozatosak tudnak lenni, Iényeges, hogy az alkalma-
zottak megfeleld felhatalmazassal rendelkezzenek annak
érdekében, hogy kellé mértékben alkalmazkodni tudjanak
a helyzethez és ennek megfelelé kompenzaciot kinaljanak
fel a karosult vevének.

Kutatasi korladtok és tovabbi kutatasi lehetdségek
Kvantitativ kutatasunk rendelkezik néhany korlattal,
mely korlatokat sziikséges figyelembe venni az eredmé-
nyek értelmezése soran. Elsé korlatként az dnkényes min-
tavétel soran elért kitdlték demografiai jellemzdit emlite-
nénk meg. Ezen okbdl kifolyodlag azonban jelen kutatas
leird jellegli kovetkeztetések levonasara nem alkalmas (pl.
elégedettségi szint mértéke). Kvantitativ kutatasunk ma-
sodik korlatjat a szcenaridalapt kisérleti modszer jelentet-
te. Ugy gondoljuk, hogy — bar a modszer a maga keretei
kozott fontos eredményeket adott — ki lehetne egésziteni
mas tipusu modszerekkel, mint példaul a kritikus esetek
modszere. A szcenariodalapu kisérleti modszertan segitsé-
gével jelen kutatasban csupan a kartérités két szintjét ele-
meztiik — nincs kompenzacio, 100%-os tulkompenzacio -,
azonban érdemes lenne megvizsgalni tovabbi, a vételarat
meghaladd kartéritési dsszegek fogyasztoi magatartasra
gyakorolt hatasat is. Ennek révén lehetdség nyilna annak
megismerésére, hogy melyik az a tulkompenzacids szint,
amely mellett — a tdbblet-erdéfeszités egyes szintjei esetén
— maximalizalodik a kartéritésbdl szarmazo vallalati ha-
szon. Emellett jelen kutatas a hiba korrigalasa soran fel-
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mertiilt fogyasztoi tobblet-koltségek tobb tipusanak —ido és
mes lenne megvizsgalni azt is, hogy a tobblet-eréfeszités
egyes tipusai szerint miként tér el a fogyasztok kompen-
zacidra vonatkozo elvarasa, valamint az egyes esetekben
miként hat a tilkompenzacié a fogyasztoi magatartasra.
Vajon abban az esetben, amikor az iigyfélnek csupan jelen-
t6s idébeli koltségei meriilnek fel, abban az esetben is elvar
valamiféle pénziigyi kartéritést, vagy megelégszik a hiba
korrigalasaval és a bocsanatkéréssel? Vagy, amennyiben
pénziigyi tobblet-eréfeszités esetén varnak el a karosult
vevOk magasabb kartéritést, abban az esetben milyen mér-
tékben haladja meg ezen elvaras az érzelmi koltségek altal
kivaltott kompenzacios kovetelések szintjét? E kérdések
vizsgalataval tovabbi segitséget nyujthatunk a szolgaltatd
véllalatok szamara a legmegfelelébb kompenzacios szint
kivalasztasara. Kvantitativ kutatasunk korlatai kozott szin-
tén meg kell emliteniink a szolgaltatasi kontextust. Mivel
kutatasunk csupan a ruhatisztitoban felmeriilt hibara és
korrigalasara korlatozodott, ezért érdemesnek tartjuk meg-
vizsgalni a fogyasztoi tobblet-eréfeszités és a kartérités
egyes szintjeinek és formainak a fogyasztoi magatartasra
gyakorolt hatasat mas szolgaltatasi kornyezetben is. A ki-
alakitott forgatokonyvek esetén olyan panaszhelyzeteket
hoztunk létre, amelyek szerint a fogyasztonak nincs korab-
bi vasarlasi tapasztalata az adott szolgaltatonal. A korabbi
vasarlasi tapasztalat meglétének és hianyanak a kompen-
zacios elvarasokra gyakorolt hatasanak fontossagat azon-
ban Estelami ¢s Maeyer (2002) is kiemelni. Eszerint pedig
a jovobeli kutatasoknak érdemes lenne megvizsgalniuk azt
is, hogy miként hat a fogyasztoi tobblet-eréfeszités mérteé-
ke a kompenzacioés elvarasokra akkor, amikor a karosult
igyfél visszatéré vagy 0j vasarloja az adott szolgaltato-
nak, valamint e kartéritési 0sszeg miként befolyasolja a
fogyasztd panaszkezelés utani magatartasat. E szempont
részletes elemzése pedig tovabbi segitséget ad a vallalatok-
nak az optimalis kartéritési dsszeg kialakitasara.
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CIKKEK, TANULMANYOK

Mellékletek

1. melléklet Tukey-teszt a kompenzaciés formak és 6sszegek hatasbeli kiildonb6zésége a szolgdltatassal vald elégedettségre

Kompenzacié szintjei Atlag-eltérés | Std. hiba Szign

Nincs Készpénzalapt tulkompenzacio -0,97 0,22 0,000
Ki jellegti t

kompenzicié ruporjeticet t 0,94 0,25 0,001
tulkompenzacio

Nincs kompenzacio 0,97 0,22 0,000

Készpénzalapu tilkompenzacio ’Kuponjelle,gu. , 0,03 0.25 0.990
taulkompenzaciod

Kuponielleett talkompenzacio Nincs kompenzacio 0,94 0,25 0,001

Z
tporyericgt tutkomp Készpénzalap tilkompenzacié 20,03 025 0,990

Forras: sajat szerkesztés

2. melléklet Tukey-teszt a kompenzacids formak és 6sszegek hatasbeli kilonbdzdsége
a panaszkezelés észlelt igazsdgossdgara az eréfeszités fliggvényében

Erofeszités mértéke Nincs eréfeszités Van er6feszités

Kompenzacio szintjei Mean Difference | Std. Error | Sig. | Mean Difference | Std. Error | Sig.
Nines kompenzicio Készpénzalapu talkompenzaciod -0,51 0,21 0,041 -1,10 0,22 0,000
Kuponjellegti tilkompenzacio -0,19 0,23 0,691 -0,85 0,22 0,001
Készpénzalapt Nincs kompenzacio 0,51 0,21 0,041 1,10 0,22 0,000
talkompenzacio Kuponjellegii talkompenzacio 0,32 0,23 0,359 0,25 0,21 0,461
Kuponjellegii Nincs kompenzacid 0,19 0,23 0,691 0,85 0,22 0,001
talkompenzacio Készpénzalapt tilkompenzacid -0,32 0,23 0,359 -0,25 0,21 0,461

Forras: sajat szerkesztés
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