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A HATEKONY PANASZKEZELES

LEHETOSEGEI:

KOMPENZACIO ES BOCSANATKERES

A szerz6k cikkiikben a panaszkezelés hatékonysagat vizsgaljak, kutatasi médszeriik a szcenariokon alapulé
kisérleti médszertan. Eredményeik alapjan elmondhaté, hogy a panaszkezelés hatiasaként vizsgalt elégedettség
és lojalitas — el6zetes hipotéziseiknek megfeleléen — nemcsak a kompenzacié nagysagatol fiigg, hanem lényeges
az is, hogy a folyamat soran milyen hangnemben torténik a hiba kiigazitasa. Elemzéseik azt is alatamasztjak,
hogy a hiba tipusatol is fiigg, hogy a kompenzaci6 vagy az 6szinte bocsanatkérés-e a célravezetGbb.!
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Napjainkban egyre jelentGsebb szerepet kap a szolgél-
tatdsok minGsége. Azok a vallalatok, amelyek sikere-
sek kivdnnak lenni az er6s6d6 versenyben, torekednek
a hib4zds minimalizdldsira. Szolgéltatisok esetében
azonban sokszor nehéz a 100%-os minGséget elérni.
Ennek tobb oka is van, amelyek koziil taldn az egyik
legfontosabb a szolgaltatdsok emberier6forras-igénye.
A minGség gyakran a vevSkkel kapcsolatban allé mun-
katarsak lelkesedésén, képzettségén, motivaciéjan mu-
lik, kiegésziilve a vevSk egyéni elvardsaival, de akar
hozzdjarulasaval. Mi tobb, a legtobb szolgaltatas eseté-
ben az el&illitds és a fogyasztds azonos idSben zajlik,
nehezitve a hibds szolgéltatas kiszlirését és korrigdla-
sat. E tényez8k eredményeként minden szolgéltatonak
fel kell késziilni a hibdzds lehetGségére és annak keze-
1ésére. A szolgaltatasok esetében tehdt a panaszkezelés
rendszerének kialakitdsa elengedhetetlen fontossagu a
vevii elégedettség €s lojalitds megtartdsaban.

Szamtalan kutatds, tanulmany bizonyitotta, hogy a
hatékony panaszkezelés az egyébként frusztralt és csa-
16dott vevét is képes elégedetté tenni. Mindemellett a
panaszkezelés elmaradésa az esetek jelentSs részében a
vevQ elvesztéséhez jarul hozza.

A panaszkezelés lehetGségei

A hibas szolgaltatds sordn a vevs valamilyen vesztesé-
get szenved akdr a szolgdltatd, akdr a sajat hibajabol.
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Cikkiinkben elsGsorban a szolgaltatd hibdjabol keletkezd
panaszhelyzetekkel foglalkozunk, de meg kell emliteni,
hogy a vev3 szemszogébdl, a sajat hibabdl keletkez ne-
gativ élmény is felveti a hibas szolgéltatds kezelésének
sziikségességét. Ezt bizonyitja, hogy a kritikus esetek
moddszerével feldolgozott panaszhelyzetek egy jelentGs
kategéridja a sajat hibabdl keletkez$ panaszhelyzet po-
zitlv vagy negativ kezelése (Bittner és tsai, 1990).

A szolgéiltaté feladata tehat, hogy a hiba miatt
keletkez$ vevGi veszteségeket (akdr anyagi, akar ér-
zelmi, id6beli stb.) valamilyen médon kompenzalja.
A szolgéltaté panaszkezelése ezek alapjan dgy defi-
nidlhaté, mint mindazon tevékenységek Osszessége,
amelyeket a szervezet tesz meg a hiba kdvetkezmé-
nyeként (Gronroos, 1988). A definiciébdl is érezhetd,
hogy nem a hiba kijavitdsardl van szé, hiszen szolgal-
tatasok esetében ez gyakran nem lehetséges (az egy-
idejd teljesités és fogyasztds miatt), hanem barmilyen
olyan tevékenységrSl, amellyel a vevét karpotoljak
az elszenvedett veszteségért. Noha a karpdtlas a ma-
gyar nyelvben elsGsorban anyagi természet( értelem-
ben haszndlatos, fontos megjegyezni, hogy a karpét-
14s (akarcsak a hiba) nemcsak anyagi jellegi lehet.
A szolgaltaté részér6l a panaszkezelés része lehet a
hiba elismerése, a bocsanatkérés, a sajnalat kifejezé-
se, a gyors ligyintézés a helyszinen, vagy barmilyen
formalis procedira, amely segiti a vevé kompenzala-
sat hiba esetén.
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Erre a gondolatmenetre épit a panaszkezelés kutata-
sdban legelfogadottabb elméleti keret, az igazsdgossig
elmélete. Az igazsdgossdg elmélete alapjan az embe-
rek egy tranzakciot annak alapjan itélnek meg, hogy
a végeredmény hogyan viszonyul a befektetésekhez, s
ezt viszonyitjak az ligyletben szereplé masik fél befek-
tetéseihez és nyereségeihez/veszteségeihez (az elmé-
let a tdrsadalmi csere és méltdnyossdg paradigmdinak
elméleti bazisat alkalmazza). Amennyiben az egyén a
masik fél szdmadra el6nydsebb végeredményt tapasztal,
csalédott, netdn diihos lesz, mig ha sajat maga szdma-
ra tinik tdl elénydsnek a tranzakcid, sajnalatot, biin-
tudatot érez. Az elmélet alapjan feltételezhetS, hogy
a csere sordn mindenki torekszik egyfajta egyensulyt
elérni (Smith és tsai, 1999; Tax és tsai, 1998; Shoefer
— Ennew, 2005).

A szolgéltatdsok panaszkezelése sordn az igazsa-
gossdg elméleti keretét felhaszndlva a szakirodalom
alapjan elmondhatjuk, hogy a fogyaszt6 az igazsagos-
sdg harom {0 tipusat érzékelheti: a végeredmény igaz-
sdgossagat, a folyamat igazsagossagat és a banasmaod
igazsdgossdgat. A méltanyossdgnak ez a harom fajtdja
szorosan kot6dik a szolgaltatdsok kutatdsdnak egyéb
teriiletein is feltart dimenzidkhoz. A szolgéltatdsokkal
valé taldlkozast elemezve a vevdk szintén e hdrom di-
menzié mentén értékelték a szolgaltatdsok korrektsé-
gét, azaz a végeredmény, az oda vezet$ folyamat és a
szolgaltatoval val6 interakcié fontossdgat hangsilyoz-
tak (Clemmer — Schneider, 1996).

A haromféle igazsdgossagérzet kivaltisa kiilonboz6
tevékenységeket foglalhat magédba a szolgéltatd részérdl:

A végeredmény igazsdgossdga

A panaszkezelés végeredménye mindaz a tevékeny-
ség, cselekedet, amelyet a szolgédltaté tesz a panasz ke-
zelése sordn. Ide tartozik az, hogy elismeri-e a panaszt,
foglalkozik-e érdemben a panasszal, milyen kompen-
z4cibt biztosit, vajon kupont ad, vagy pénzt fizet, vagy
egyszerten csak korrigélja a hibat, netdn bocsanatot kér
(Kelley és tsai, 1993 in: Tax és tsai). A végeredmény
igazsdgossdganak megitélése azonban nemcsak azon
mulik, hogy az egyén mennyire érzi jogosnak, megérde-
meltnek a panaszkezelést, hanem azon is példaul, hogy
mds emberek hasonld helyzetben mit kaptak. Szerepet
kap tehat az egyenlGség is. Ezenkiviil figyelembe kell
venni az egyén sajat sziikségleteit, igényeit is, hiszen a
szubjektiv élmények, tapasztalatok egészen masfajta pa-
naszkezelési elvarasokat jelenthetnek, fiiggetleniil barmi-
lyen méltanyossagtol (Tax és tsai, 1998). Erre kiilondsen
érdekes példat adnak a kultirakozi kutatdsok, amelyek
arra mutatnak rd, hogy eltér§ kulturdlis szokasok eltérd
panaszkezelési sémdkat adnak (Patterson és tsai, 2006).
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Ilyen kultdrdk kozotti kiilonbségre vezethetd vissza az
is, hogy Magyarorszagon 4ltaldban nem szivesen fogad-
nak barmilyen reklamaciot, s éppen ezért nem is nagyon
alakultak ki még a panaszkezelés standardjai, mig az
USA-ban, ahol ,,a vevének mindig igaza van” a kultu-
ralis beidegz6dés sokkal erGsebb, elképzelhetetlen, hogy
egy szolgéltat6 ne foglalkozzon a vevdi panaszokkal.

A végeredmény igazsdgossdganak vizsgdlatakor a
legtobb kutatds a kompenzicié vizsgalatdval foglalko-
zik. A legtobb ilyen kutatds (Davidow, 2003) arra a ko-
vetkeztetésre jutott, hogy a kompenzdicié erGteljesen be-
folydsolja a vevéi elégedettséget mind a szolgdltatasra,
mind a panaszkezelésre vonatkozéan. MasfelSl a kom-
penzicid — az elégedettségen keresztiil, vagy f6hatdsként
— befolydsolja a szdjreklamot és a vevdi hliséget is.

A folyamat igazsdgossdga

Nyilvanval6, hogy a hosszi utdnajardssal, nagy ne-
hezen kierGszakolt kompenzacid kdzel sem vezet olyan
megelégedésre, mintha azt azonnal, mindenféle erdfe-
szités nélkiil kapjuk meg. A folyamat igazsagossaga-
nak vizsgalata éppen arra mutat r4, hogy a szolgaltat-
nak fel kell késziilnie a panaszkezelésre, sziiksége van
egy ,panaszkezelési eljarasra” ahhoz, hogy vevsi mi-
nél elégedettebbek legyenek a folyamat végén. A leg-
tobb panaszkezelési folyamatra vonatkozé kutatdsban
a panaszkezelés idejét vizsgaltdk mint fiiggd valtozot.
Ezen kutatdsok ellentmonddsos eredményt mutatnak,
mig Hoffman és tsai (1995) a kritikus esetek mod-
szerével pozitiv Osszefiiggést taldltak a panaszkezelés
gyorsasdga és az Ujravasdrlds kozott, addig szimos mds
kutaté nem taldlt 6sszefiiggést a gyorsasag €s akar az
elégedettség, akar a lojalitas valtozéi kozott (Davidow,
2003). Meg kell emliteni: a folyamat igazsdgossagat
jelzi a panasztevd szdmadra az is, hogy mennyire rugal-
mas a véllalat a panaszok elbirdldsaban, mennyire teszi
konnydvé a panasztételt, valamint mennyire vannak
felhatalmazva a kapcsolattarté munkatdrsak a pana-
szok 0ndll6 elbirdlaséra, illetve a vevd kompenzalasa-
ra. A vevd részér6l pedig mindenképpen fontos, hogy
6 maga mennyiben szdlhat bele, hogy milyen kompen-
zacibt kér, illetve hogy mennyire képes atlatni az egész
panaszkezelés folyamatat (Tax és tsai, 1998).

A bdndsmdéd igazsdgossdga

A szolgéltatisok legtobbje, de a panaszkezelés min-
denképpen, emberek kommunikéciéjat koveteli meg.
Az emberi tényezs tehat nem megkeriilhetS. Legyen a
véllalat barmilyen nagyvonald, s rendelkezzen barmi-
lyen jol ,kitaldlt” rendszerrel, ha valaki Ggy érzi, hogy
udvariatlanul, netdn megaldz6an bantak vele a panasz-
kezelés soran, bizonyosan nem marad htiséges vevdje
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a vallalatnak. Rendkiviil fontos tehdt a panaszok ke-
zelésével foglalkozé munkatdrsak részEérdl a megfelel
interakcids-kommunikaciés készség. Mivel a kutatési
eredmények ramutattak, hogy a panaszok nagy része
nem az erre elsGsorban kiképzett és felhatalmazott
munkatarsakhoz érkezik be, hanem jelents részben
a napi kapcsolattartokhoz (Goodman, 2000), fontos,
hogy 6k is képesek legyenek megfelel6 médon reagélni
a vevsi problémakra.

A bandsméd igazsdgossagihoz tartozik az udvari-
assagon és figyelmességen kiviil az is, hogy kap-e el-
fogadhaté magyarazatot a vevd a hibds szolgaltatasra,
s vajon a kapcsolattarté személyzet mennyire tlinik
Oszintének a hiba beismerésekor, illetve a bocsanatké-
rés soran (Tax és tsai, 1998).

Erdekes eredményre jutott Maxham és Netemeyer
(2002) az igazsidgossdg elemeinek vizsgdlata sordn,
ugyanis azt tapasztaltdk, hogy a vevdk fontosabbnak
tartjdk a folyamat és a bandsmadd igazsdgossdgdt, mint
a végeredmény, azaz a kompenzicié igazsdgossigat
egy bank szolgiltatdsai esetében, mint egy kivitelezd
véllalat esetében. Ennek magyardzata lehet a szolgél-
tatdsok azon sajitossaga, hogy a vevé nehezebben itéli
meg a szolgaltatds kimenetének méltinyossigat, mint
magit a folyamatot, vagy azt, hogy hogyan bantak vele
(Seiders — Berry, 1998). Egy erételjesebben megfogha-
té szolgéltatds esetében (mint a kivitelez&i szolgalta-
tas) sokkal konnyebb a végeredmény megitélése, mint
a legtdbb banki szolgaltatasnal.

Hatékony panaszkezelés eredménye

A panaszok megfeleld elbirdldsa tobbféleképpen is hat-
hat a vevére. Egyrészt hathat érzelmileg, hiszen a hibas
szolgaltatds mindenképpen egyfajta negativ érzelmet
valt ki a panasztevébdl, s jo esetben ezt a negativ érzel-
met 4t lehet forditani pozitiv érzelemmé. Ez a pozitiv
érzelem, illetve a vev6 panaszkezeléssel kapcsolatos
elvarasainak valé megfelelés elégedettséget valthat ki.
A panaszkezeléssel valo elégedettség eredményezheti a
vallalat egészével val6 elégedettséget is, ami j6 esetben
lojalitashoz vezet.

Az elégedettségen és Ujravasarlason til a vevs a ha-
tékony panaszkezeléssel kapcsolatos élményeit elme-
sélheti mdsoknak is (csakigy, mint a rossz tapasztala-
tokat), igy pozitiv (vagy negativ) szajreklamot kifejtve
az adott szolgéltat szdmdra.

Panaszkezeléssel valo elégedettség

A panaszkezeléssel val6 elégedettségkutatas egy je-
lentSs vonulata a diszkonfirmécids paradigma alapjan
(Hofmeister és tsai, 2003) vizsgdlja az elégedettségi té-
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nyezdket. McCollough és tarsai (2000) példaul kétféle
tényez&bdl vezetik le a vevdi elégedettséget: egyrészt
vizsgéljak a hiba lehetGségére vonatkoz6 elvardsokat,
masrészt a panaszkezelésre vonatkozé elvardsokat.
Mig az elébbi tényezd elsGsorban arra utal, hogy a
multbeli tapasztalatok, illetve ismeretek alapjdn mi a
vevl véleménye a vallalatrél, addig a méasik tényezd
a konkrét panaszkezelési rutinra vonatkozd elvéraso-
kat jeleniti meg. Ez utdbbit nagyban meghatirozzak
az adott ipardgban elterjedt szokdsok €s a szolgalta-
té6 garanciavdllaldsa. Az emlitett kutatds eredményei
szerint a végs6 elégedettséget erdsebben befolydsolja
a szolgdltatds hibamentességére vonatkoz6 elvérés és
észlelés kiillonbsége, mint a hiba kezelésében meglévd
kiilonbség. Egy masik, szdmunkra szintén fontos kuta-
tasi eredményiik, hogy a végeredmény igazsagossiaga
csak abban az esetben vezet vevéi elégedettséghez, ha
az kiegésziil a bandsmod igazsdgossagaval.

Maxham és Netemeyer (2002) kutatdsa rdmutatott,
hogy a panaszkezelés igazsidgossdga nem feltétleniil
kozvetett médon, a panaszkezelés elégedettségén ke-
resztiil hat az 6sszvallalati elégedettségre, hanem koz-
vetleniil. Ez azt is megerGsiti, hogy a panaszkezelés mi-
ndsége nagyon is fontos része a szolgaltatéval szemben
érzett vevoi elégedettségnek.

Hasonl6 eredményre jutottak Hockut és tarsai
(2006), akik a haromféle igazsdgossdg dimenzidt egy
szcendridalapu kisérletben vetették 6ssze a hiba nélkiili,
illetve a panaszkezelés nélkiili helyzetekkel. Eredmé-
nylik alapjan elmondhatd, hogy mig a kompenzacié {6
hatdsként befolydsolta az elégedettséget, addig a masik
kéttipusu igazsdgossagdimenzié interakcids hatdsként
jelent meg, tehdt a kompenzdacidval egyiitt erGteljesen
novelték a vevdi elégedettséget.

A méltanyossag elvére épiil§ kutatdsokkal konkura-
16 elméletként jeleniti meg a diszkonfirmécids paradig-
mat Andreassen (2000), aki szerint sokkal er&teljesebb
magyaraz6 erdvel rendelkezik a vevs elbzetes elva-
rdsdnak Osszehasonlitisa a valésdgos panaszkezelés
eredményeivel, mint 6nmagédban az igazsdgossig vizs-
géalata. Eredménye alapjan elmondhat6, hogy az elva-
rdsoknak valé megfelelés éppen annyira befolydsolja
a panaszkezeléssel val6 elégedettséget, mint a mélta-
nyossag észlelése.

Szintén a diszkonfirmécids elmélet és az igazsdgos-
sdg elméletén alapul6 dimenzidk befolyasat vizsgaltak
Smith és tarsai (1999), akik viszont abbdl a feltétele-
z€sbdl indultak ki, hogy az elégedetlenségre a panasz-
kezelés soran érzékelt méltanyossag legaldbb olyan
erGsen hat, mint az elézetes elvardasoknak valé megfe-
lelés. Eredményiik hasonloképp az el6z6hoz mindkét
tényez$ szerepét aldtdmasztotta. Osszességében azt
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mondhatjuk, hogy mindkét kutatds — habar mas-mas
fokusszal — azt bizonyitotta, hogy a panaszkezelés so-
rén fontos a vevdi elégedettség elérése, s ehhez hoz-
zajarul mind az észlelt igazsagossag, mind az elGzetes
elvardsoknak val6é megfelelés.

A panaszkezeléssel valo elégedettség mérésének
mads Gtjat jarja (bar alapvetSen a diszkonfirmdaciés pa-
radigmdra épit) Boshoff (1999, 2006). Kutatdsai so-
rdn egy elégedettségmérd skélat dolgozott ki, amelyet
mind a tudomdnyos, mind a gyakorlati életben alkal-
mazandénak tart. A mérGeszkdz egy tobbdimenzids
skala, amelynek a RECOVSAT nevet adta (recovery
satisfaction — panaszkezeléssel val6 elégedettség), s a
kovetkezd 6 dimenzidt tartalmazza:

¢ kommunikacié (3 tétel): annak az értékelése,
hogy hogyan kommunikélt a szolgaltaté munka-
tarsa, tett-e fol megfelel§ kérdéseket, megérts és
segit6kész volt-e a megoldas keresésében,

* felhatalmazas (2 tétel): annak az értékelése, hogy
az els6 ember, akinek a panaszt a vevs elmondta,
képes volt-e megoldani a problémaét, nem kellett-e
mads segitségét igénybe venni,

* visszajelzés (2 tétel): annak az értékelése, hogy
kapott-e a vev§ irdsos visszajelzést a szolgéaltats-
tdl, és hogy irdsban bocsadnatot kért-e a hibdza-
sért,

¢ §szinte bocsanatkérés (2 tétel): annak az értékelé-
se, hogy a szolgéltaté biztositotta-e sajnalatardl a
vevst, s hogy mennyire voltak udvariasak az al-
kalmazottak,

* magyardzat (2 tétel): kapott-e a vevS magyariza-
tot a hib4s teljesitésre vonatkoz6an, s az mennyire
volt hihetd,

* megfoghat6 elemek (2 tétel): mennyire volt a ve-
vé6i kapcsolattart6 jol 61tozott, tiszta, rendes?

Kutatési szempontb6l fontosnak tartjuk bemutatni e
skdlat, hiszen jelenleg ez az egyetlen tesztelt skéldja a
panaszkezeléssel val6 elégedettségnek. Bar e cikknek
nem ez az elsGdleges célja, a jovSben érdemesnek tart-
juk e skéla tovdbbgondoldsat és tovabbi fejlesztését.

Lojalitds, tovdbbajdnlds, érzelmek

A legtobb cikk, amely foglalkozik a szolgaltatasok
panaszkezelésével val6 elégedettséggel, vizsgélja azt
is, hogy mennyiben vezet ez az elégedettség tjrava-
sérlashoz vagy tovdbbajanldshoz. Az eredményeket
kiilon-kiilon nem részletezve elmondhatjuk, hogy a
kutatdsok zome talalt Osszefiiggést a tényezSk kozott,
az eltérés inkdbb abban l4thatd, hogy melyik hatés hol
ergsebb. Az eredmények egyfajta metaanalizise megta-
lalhaté Davidow (2003) cikkében.
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Azt is meg kell emliteniink, hogy a leggyakrabban
vizsgélt elégedettség-lojalitds dimenzié mellett mésfajta
eredménye is lehet a hatékony panaszkezelésnek, pél-
daul a pozitiv érzelmek, illetve a bizalom kialakulasa.
Schoefer és Ennew (2005) rdmutatott, hogy bizonyos
tipusd panaszkezelési médozatokkal befolyasolni lehet
a vevlk érzelmi reakciéit. Egyben arra is felhivjak a fi-
gyelmet, hogy a panaszkezelésben részt vevd alkalma-
zottak képessége a vevdi érzelmek megértésében kiemelt
fontossdggal bir a panaszkezelés hatékonnya tételében.

A panaszkezelés modjat befolyasolo tényezok

Az eddigiekben bemutatott kutatdsok elsGsorban arra
adtak vdlaszt, hogy az egyes panaszkezelési lehetGsé-
gek milyen médon befolyédsoljdk a fogyasztéi elége-
dettséget és lojalitast. Azonban azt is figyelembe kell
venniink, hogy ezeket a hatdsokat meghatdrozzak akér
a helyzethez, akér a fogyasztéhoz, akar a szolgaltatd-
hoz kapcsolédé sajatos jellemzdk.

Smith és tsai (1999) rdmutattak, hogy a szolgéltatd
vallalatoknak a panaszkezelési rutin kialakitdsa sordn
figyelembe kell venni, hogy milyen tipusu hibardl van
sz0. A folyamat hibdja esetén (pl. udvariatlan kiszolga-
14s), a vevlk sokkal fontosabbnak tartjak a bocsanatké-
rést, mint a kompenzaciot. Abban az esetben viszont,
ha a végeredményben tapasztaltak szolgdltatdsi hibat
(nem rendelkezésre 4ll6 szolgdltatds), sokkal eredmé-
nyesebb lehet a vevl anyagi kompenzaldsa. Hasonl6-
képpen a szolgéltatdsi hiba silyossédga is befolydsolhat-
ja az elvart panaszkezelést.

Nemcsak a szolgéltatdsi hiba jellemzdje lehet hatés-
sal a panaszkezelésre, hanem a szolgaltaté és a vevs
kapcsolata is. E kapcsolatot jellemezhetjiik tobbek ko-
zott a véltasi nehézségekkel, a szolgaltatovaltas korld-
tozottsdgaval. Ennek két fajtdja, a pozitiv és a negativ
valtasi korlatok azt jelentik, hogy mig az els§ esetben
a valtasi nehézséget az elkotelez8dés, a lojalitas jelenti,
addig az utébbi esetben a véltast maga a szolgéltatd ne-
heziti, példaul hliségszerz6dés aldiratasaval. Tobb ku-
tatdsi eredmény is rdmutat arra (Mattila, 2001; DeWitt
— Brady, 2003), hogy a vevé&i lojalitds, a szolgaltato és
a vev{ szoros, akar személyes kapcsolata pozitivan be-
folyasolja a szolgéltatéi hiba kezelésének értékelését.
Osszességében elmondhaté, hogy ezek a vevdk elné-
z8bbek szolgaltatéjukkal szemben, mint azok, akiknek
nincs ilyenfajta el6zetes kotddésiik a szolgéltatéhoz.

Erdekes viszont, hogy a negativ valtdsi nehézségek
nem jelentenek feltétleniil negativ panaszkezelési értéke-
1ést a vevlk részér6l. Az tehat, hogy a vevs nem tud szol-
géltatét véltani, nem befolydsolja a szolgéltatd panaszke-
zelésével valo elégedettségét (Valenzuela és tsai, 2005).
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A szolgialtatd szervezet tipusa is befolydsolhatja
ugyanannak a panaszkezelési mddszernek a hatékonysa-
gat. Homburg és Fiirst (2005) ramutattak, hogy a szol-
géltatéi panaszkezelés mechanikus médja, azaz amikor
eldzetesen lefektetett panaszkezelési gyakorlat 4ll az al-
kalmazottak rendelkezésére, hatékonyabb panaszkezelést
eredményez, mint az organikus méd, azaz amikor a szol-
géltaté nem fektet le panaszkezelési szabdlyokat, hanem
olyan bels§ vallalati kdrnyezetet teremt, amely tdmogatja
a hatékony panaszkezelést. Ez az eredmény azért is ér-
dekes, mert a téma kutatdi sok esetben hangsilyozzak a
véllalati kultdra fontossagat a panaszkezelés sordn, de azt
gyakran nem teszik hozza, hogy az irdsba foglalt panasz-
kezelési gyakorlat megléte legaldbb olyan fontos. Termé-
szetesen azt is hangsulyozni kell, hogy a kett§ gyakran
kiegésziti egymadst, noha az emlitett kutatdsi eredmények
azt mutatjdk, hogy az utébbi fontosabb, mint az el6bbi,
kiilonosen a fogyaszt6i szolgéltatdsok esetében.

Kutatasi hipotézisek

El6zetes mélyinterjiink (Kolos — Kenesei, 2007) és
a szakirodalom elemzése alapjan azt kivantuk kuta-
tasi kérdésként megfogalmazni, hogy vajon Magyar-
orszdgon, ahol a panaszkezelésnek sajndlatos médon
korantsincs olyan hagyomanya és kultirdja, mint a
nyugat-eurdpai orszdgokban, vajon hogyan reagdlnak
a vevOk bizonyos tipusid panaszkezelési helyzetekre.
Els6 1épésként azt thiztiik ki célul, hogy megnézziik,
a kompenzicid és a bocsdnatkérés kozos alkalmazasa
— hasonl6 médon az elemzett kutatdsi eredményekhez
— vajon nalunk is eredményesebb-e, mint dnmagaban
egyik vagy madsik. Ezenkiviill meg kivantuk tudni azt
is, hogy a hiba tipusa befolyésolja-e eredményeinket.
A panaszkezelés hatékonysdgara vonatkozdan tobb té-
nyezd4t is be kivantunk vonni a modellbe, s igy fiiggd
valtozoként vizsgaltuk a panaszkezelés eredményessé-
gét, az Ujravisarlasi szandékot, a tovdbbajdnlést és a
szajreklamot. Ezek lefedik az elégedettség és lojalités
szokdsosan vizsgalt dimenzidit.

Els& csokor hipotézisiink az egyes tényezdk egyen-
ként mért hatasara vonatkozik, mivel feltételezésiink
szerint az elégedettségre, lojalitdsra és a szdjreklamra
is hatdssal van az, hogy kap-e kompenziciét a vevd
(ezaltal a végeredmény igazsdgossagat vizsgaljuk),
hogy némi magyardzat mellett bocsidnatot kér-e a
szolgéaltat6 személyzet (ez a bandsmdd igazsdgossaga-
nak egy arca). A fogyasztok kozotti kommunikaciéra
(szdjreklam) gyakorolt hatdsndl figyelembe vessziik,
hogy a negativ informdciét tartalmazé iizeneteket
nagyobb valdszintiséggel adjak tovibb a fogyasztok,
mint a pozitivokat.
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A hiba tipusdra vonatkozéan f& hatdsként nem
kivantunk hipotéziseket megfogalmazni, hiszen eld-
zetes feltételezéseink szerint a hiba tipusa elsGsorban
interakcids tényezdként a bocsanatkérés, illetve a kom-
penzicid hatdsossagat befolyasolja.

H1: A panaszkezelés soran a vevs elégedettségét €s lo-
jalitasat pozitivan befolydsolja a kapott kompen-
Z4cio.

H2: A panaszkezelés sordn a vevs elégedettségét és
lojalitasat pozitivan befolyasolja, hogy udvariasan
bocsanatot kérnek tdle.

H3: A panaszkezelést kovetSen a negativ szdjreklam

valészintiségét noveli a bocsdnatkérés és a kom-
penzicio hidnya.
Mig a f6 hatdsokra vonatkozd hipotéziseink lat-
sz6lag trividlisnak tekinthetSk, kérdésesebb az
interakci6 hatdsa. Vajon tényleg szamit-e a bocsa-
natkérés, vagy pusztdn a kompenzacié van olyan
erGteljes hatdssal az elégedettségre és a lojalitdsra,
hogy a mellékelt bocsdnatkérés nem kiilondsebben
jelentSs. Persze nem 4rt, ha van, de hidnya — anya-
gi kompenzacié megléte esetén nem okoz jelentSs
elégedettség illetve lojalitdscsokkenést. Hipotézi-
siink természetesen ennek ellenkez&jét allitja:

H4: Abban az esetben, ha a kompenzacié bocsdnatké-
réssel egyiitt torténik meg, sokkal magasabb szint(
elégedettséget és lojalitdst érhetiink el, mint kiilon-
kiilon a kompenzécidval, illetve bocsdnatkéréssel.
Amint arra szakirodalmi 0sszefoglalénkban utal-
tunk, a panaszkezelés lehetGségei véltozhatnak
a hiba tipusatdl fiigg6en. Abban az esetben, ha a
szolgéltatasi hiba a folyamatban kovetkezik be, de
a végeredmény elfogadhat6, valészindsithetjiik,
hogy a bocsdnatkérés elegend§ a vevdi igazsagér-
zet és elégedettség elérésében, mig ha a végered-
mény hibds, mindenképpen sziikséges az anyagi
kompenzacidé. Ez utébbi esetben nagyobb lehets-
sége is van a fogyasztonak arra, hogy bizonyitani
tudja a hiba tényét. Ezért nagyobb valdszintséggel
tesz panaszt, vagy vdrja el az anyagi kompenzaci-
ot. E megdllapitdsainkat a kdvetkezd hipotézisek-
ben fogalmaztuk meg:

HS5: Abban az esetben, ha a szolgéltatasi hiba a szol-
galtatasi folyamat sordn kovetkezett be, a bocsa-
natkérésnek jelentGsebb a szerepe, mint az anyagi
kompenzaciénak.

H6: Abban az esetben, ha a szolgéltatdsi hiba a folya-
mat végeredményében kovetkezett be, az anyagi
kompenzécidnak jelentGsebb a szerepe, mint a bo-
csanatkérésnek.
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Kutatasi méodszertan

A kutatési hipotézisek igazoldsira szcendridkon, elG-
zetesen kialakitott forgatékonyveken alapuldé kisérleti
mddszertant alkalmaztunk. Ez a fajta médszer Magyar-
orszdgon djdonsignak szdmit, igy a kutatdsi kérdések
megvalaszoldsanak kihivésain til mindenképpen egy-
fajta moddszertani kisérletnek is tekintjilk e kutatést.
A szcendridalapi modszer a kiilfoldi szakirodalomban
rendkiviil elterjedt, s kiilondsen a panaszkezelés vizs-
gélata sordn gyakran alkalmazzak. Ezenkiviil a kutatasi
gyakorlatban a kritikus esetek moddszere (CIT), illetve
a hagyomanyos kérd6ives megkérdezés mddszertana-
nak alkalmazdsa szokdsos. Kutatdsi metaanalizisek (pl.
Davidow, 2003) alapjan azt mondhatjuk, hogy kortilbe-
liil azonos ardnyban alkalmazzdk a haromféle modszert.
Dontésiink, mely szerint a szcendridalapu kisérleti mod-
szert vélasztottuk, tobb okkal is magyardzhatd. A mér
emlitett indok, hogy Magyarorszdgon kevéssé alkalma-
zott mddszerrSl van sz6, mindenképpen szerepet jatszott.
Masrészt azonban ugy taldltuk, hogy a kritikus esetek
mddszere — noha alkalmas a szitudciés hatdsok feltdra-
sdra — korlatozott kvantitativ elemzésekre ad lehet&sé-
get (Kolos — Kenesei, 2007). Tovabbi nehézség, hogy
a panaszhelyzetek vizsgalatakor a vdlaszadok gyakran
nem emlékeznek korabbi tapasztalataikra, illetve nem is
kertiltek olyan helyzetbe, hogy arrdl részletes, é16 emlé-
keik lennének. Az elézetesen kidolgozott forgatékony-
vek segithetik a vélaszaddt a helyzet elképzelésében, s
ha a bemutatott szitudci6 elég hihetd, s lehetdvé teszi a
beleélést, a vdlaszadé konnyen tudja az adott helyzettel
kapcsolatos reakcidit felidézni vagy kigondolni.

Az alkalmazott kisérleti modszer jellemzdi

Akiilonféle forgatokonyvek elkészitésénél egy 2 X 2
X 2 between-subject tipusu faktoridlis elrendezést hasz-
naltunk. A faktoridlis mddszert altaldban két vagy tobb
fiiggetlen valtozé hatdsdnak mérésére alkalmazzik, f6
elénye, hogy mas statisztikai mddszerekkel szemben
lehet&ség van a valtozok kozotti interakcidk figyelem-
bevételére. Interakcidra akkor kertil sor, ha kett§ vagy
tobb valtozé egyidejd hatdsa kiilonbozik a kiilon-kiilon
mért hatasuk 6sszegétSl (Malhotra, 2005).

Fiiggetlen valtozéként vizsgaltuk a kompenzacio,
a bocsadnatkérés és a hiba tipusdnak hatésat, ahol két
szintje volt a kompenzacidnak, a bocsanatkérésnek,
illetve kétféle hibatipust kiilonboztettiink meg. Ennek
alapjan 8 féle szcendriot készitettiink (1. melléklet).

A megkérdezetteket véletlenszerien rendeltiik az
egyes szcendriokhoz, s mindenki csak egyféle forga-
tokonyvet kapott. Minden vélaszadé egy éttermi szi-
tudcidval szembesiilt, ahol a jobb beleélés érdekében
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olyan éttermet kellett vdlasztani, amelyet ismert, s ahol
a kozelmdltban jart is. Ezzel a helyzet valdsdgossagat
probaéltuk erdsiteni. A kitalalt helyzetek a kétféle hiba-
nak megfelelGen egy folyamathibat (lassd kiszolgalas)
és egy kimenethibét (hideg leves) tartalmaztak. Miutin
a vélaszadok a kitalalt helyzettel szembesiiltek, kétféle
kompenzéciéval (nincs vs. van anyagi kompenzacid),
illetve kétféle bocsanatkéréssel (nincs vs. van) torténd
panaszkezelési szitudciét olvashattak.

Mind a nyolcféle forgatokonyvet elemeztiik kiil-
s6 és belsd érvényesség szempontjabol. A bels§ ér-
vényesség azt fejezi ki, hogy a fiiggetlen valtozo6 ér-
tékének befolydsoldsa okozta-e ténylegesen a fiiggd
valtozéra gyakorolt hatdsokat. Ehhez az sziikséges,
hogy a szcendridk eltérS helyzeteket jelenitsenek meg
a védlaszadok szamdra. Kutatdsunkban a szcendridkat a
hiba jelentGsége, silyossaga, az észlelt kockdzata és a
kovetkezmények (kell-e tennie valamit az étteremnek)
alapjan hasonlitottuk 0ssze. A belsd érvényesség mel-
lett fontos vizsgélni a kiils6 érvényességet is, ami arra
utal, hogy vajon a kisérletben azonositott ok-okozati vi-
szony altaldnosithat6-e. Ezt kutatdsunkban a szcenaridok
hihet6ségével mértiik, azaz a megkérdezettek szerint
mennyi valésdgalapja van az adott torténetnek, illetve
el6fordulhat-e ilyen eset Magyarorszdgon.

Megillapithatjuk, hogy a valaszadék a szcendridkat
hihetdnek tartottdk, igy érezték, hogy van valésdgalap-
juk, és konnyen megtorténhetnek Magyarorszdgon. Az
1. tdblazat mutatja be az egyes szcendriok hasonlésa-
gdt, illetve kiilonbozdségét a vizsgalt jellemzdk sze-
rint. Lathatd, hogy a fentieknek megfelelGen valameny-
nyi szcendriora igaz a hihet6ség (kiils6 érvényesség),
az észlelt hatdsukat tekintve azonban statisztikailag is
szignifikéns kiillonbségek adddtak (belsd érvényesség).
Ezen eredmények alapjdn arra a kovetkeztetésre jutot-
tunk, hogy a kialakitott szcenariok alkalmasak ok-oko-
zati kapcsolatok vizsgdlatara (1. tdbldzat).

A kutatds fiiggd véltoz6iként mértilk a vélaszadd
panaszkezeléssel val6 elégedettségét, az djravasarlasi
hajlandésédgat, a negativ szdjreklamot és a tovabbajan-
last (2. melléklet). Az elemzés sordn kiilon vizsgédljuk a
fliggetlen valtozok filiggd valtozdkra gyakorolt hatdsat,
ezeket nevezik f§ hatdsnak, és az interakcids hatasokat,
amelyek a fiiggetlen véltozok kozotti interakcidkat ve-
szik figyelembe (Keppel, 1991). A statisztikai elemzés
modszere a faktoridlis ANOVA (Field, 2003), az alkal-
mazott szoftver az SPSS.

A minta jellemzo6i

Vélaszaddink nappali tagozatos egyetemistdk vol-
tak, Osszesen 317-en toltotték ki a kérd6ivet. Ennek
megfeleléen a minta egyrészt megfeleléen homogén,
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1. tdbldzat

A szcenariok értékelése

Szcendrié Nincs Koénnyen Hiba Hiba Eszlelt Kovetkezménye
tipusa valosagalapja | el6fordulhat | jelentGsége* sulyossaga* kockazat* kell, hogy legyen*
1 2,38 3,90 3,56 3,72 2,97 4,00
2 2,83 3,88 3,58 3,70 2,97 3,78
3 2,47 3,95 3,16 3,39 2,53 3,71
4 2,15 4,15 3,51 3,72 2,95 3,74
5 2,58 4,00 4,20 4,28 3,38 4,23
6 2,59 4,15 4,20 4,08 3,58 4,30
7 2,15 4,15 4,35 4,18 3,48 4,20
8 2,34 4,15 4,44 4,37 3,61 4,24
Osszes 2,44 4,04 3,88 3,93 3,19 4,03

N=317, dtlagértékek, *p<0,05

madsrészt azonban jellemz&en ennek a kor- és tarsadal-
mi csoportnak a vélaszait tiikrozi. A relativ homogén
kor- és tarsadalmi Osszetétel hatdssal lehet a fogyasztoi
vélekedésekre a fogyaszt6i tudatossag, a szocializacid
fejlettsége alapjan. Ezért torekedtiink olyan szolgaltatas
kivalasztdsara, amely jol ismert a mintét alkot6 korcso-
port szdmara, s6t a tarsadalom tobbi korcsoportjdhoz
képest még él6bb, rendszeresebb tapasztalatszerzést
jelent. Meg kell azt is emliteniink, hogy hasonlé tipusd
moédszer alkalmazasa sordn a hallgat6i minta rendkiviil
elterjedt, s tobb cikkben is aldtdmasztjdk érvényességét
(Hockut és tsai, 2006). Egy-egy hallgat6 csak egyféle
szcendaridt kapott meg, igy egy-egy tipusu forgatékony-
vet kb. 40 hallgato6 értékelt.

Kutatdsi eredmények

A f6 hatdsok elemzése

A f6hatdsok elemzését a H1-H3 hipotézisek vizsga-
lataval végeztiik. Fiigg6 valtozok a vevdi elégedettség,
a lojalitas és a szdjreklam. Az elégedettség és a lojalitas
kéttételes skdldk, a szdjrekldm jelenségét egy véltozo
méri. A kéttételes skaldkra megbizhatsagi elemzést is
végeztiink, a Cronbach-alfa értékek megfelelGek. Az
elégedettségskala esetén 0,77, terjedelem: 2—10 (a ské-
14t alkotd valtozok Osszegzését kovetSen), a lojalitds
esetén (tjravdsarlds és tovabbajanlas) 0,78, terjedelem,
2-10. A sz4jreklam véltozo terjedelme: 1-5. A skaldkat
a 2. mellékletben mutatjuk be.

A f6 hatdsokkal kapcsolatos eredményeket foglalja
Ossze a 2. tdbldzat. Lathat6, hogy valamennyi fGhatds
szignifikédns, azaz hipotéziseinknek megfelelGen a pa-
naszkezelés sordn mind a bocsanatkérés, mind pedig a
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pénzbeli kompenzicié kedvezSen hatnak a fogyasztéi
elégedettségre és a lojalitdsra. A szdjreklamra gyako-
rolt hatds azonban csak részben igazolédott be (H3); a
bocsanatkérésnek szignifikdns a hatdsa az elGrejelzett
mddon, azaz a bocsdnatkérés elmaraddsa negativ szdj-
reklamot indit el. A kompenzacié tekintetében nem ta-
laltunk szignifikdns kapcsolatot, amit az magyardzhat,
hogy a pénziigyi kompenzalast az éttermi kontextusban
altalaban kevésbé érzik a fogyasztok elengedhetetlen-
nek. Ha van kompenzacid, az noveli az elégedettségii-
ket, de annak hidnya nem vezet feltétleniil elégedetlen-
séghez, és ezen keresztiil negativ szajreklamhoz.

1. tdbldzat
A f6 hatasok értékelése (atlagértékkel)

Fiiggetlen valtozok
Kompenzacié | Bocsanatkérés
Fiigg6 valtozok van | nincs van | nincs
Elégedettség 7,4% 5,1 7,3% 5,2
Lojalitas 6,6%* 5.7 6,7* 5,6
Szdjreklam 39 3,9 3,7*% 4,0
*p<0,05

A fogyasztéhoz kapcsol6dd valtozok koziil elemez-
tilk az adott étteremmel kapcsolatos kordbbi tapasztala-
tok és az éttermi dolgozokkal vald kapcsolat szerepét.
Az, hogy egy hiba el8szor vagy ismételten fordul eld,
befolyésolja a fogyaszt6 értékelését. Nyilvanvaléan az
ismételt hiba csokkenti a fogyaszto tolerancidjat. Az ét-
termi dolgozokkal valé j6 kapcsolat pedig éppen ellen-
kez8leg tud hatni, a barati jellegli kapcsolat elnéz&bbé
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teszi a fogyasztét a szolgéltaté mulasztisaival
szemben. Kutatdsunkban az éttermi dolgozok-
kal val6 kapcsolat hatdsa mutatkozott jelentd-
sebbnek. Amennyiben az éttermi dolgozék
valamilyen mértékben ismerSsnek szamitanak
— a szcendrio tipusatol fiiggetleniil — nagyobb
a lojalitas valdszintisége. A kordbbi tapaszta-
latoknak nincsen szignifikdns hatdsa.

Az interakciok elemzése

Az interakciok vizsgédlatdval a H4-H6
hipotézisek foglalkoznak. A H4 hipotézis
fogalmazza meg a kompenzicié €s bocsa-
natkérés interakcids hatdsdval kapcsolatos
feltevésiinket. Eszerint, ha a kompenzaciét
bocsanatkérés is kiséri, az nagyobb elége-
dettséghez és lojalitdshoz vezet. Az eredmé-
nyeket mutatjdk be az 1-3. dbrdk, az inter-
akcids hatasok mind a harom fiiggd valtoz6
esetében szignifikansak.

Az 1. dbra jol szemlélteti az el6z6 részben
targyalt f6 hatdsokat. A fiigg6leges tengelyen
az elégedettségskala atlagértékeit tiintettiik fel.
A vonalak elhelyezkedésébdl lathat6, hogy a
bocsanatkérés és a kompenzéacié dnmagukban
is nagyobb elégedettséghez vezetnek. Az inter-
akcid szignifikans, ami dltaldban igaz nem pér-
huzamos vonalak esetén. Az egyiittes hatdsukat
tekintve megéllapithatjuk, hogy a legkedve-
z8bb hatést az elégedettségre a bocsdnatkérés
és a kompenzicid egyiittes alkalmazasa teszi.
Vegyiik észre azt is, hogy a vonalak 4ltal bezart
szog a kompenzicié hidnya esetén kinyilik,
azaz a bocsdnatkérésnek erdteljesebb a pozitiv
hatédsa akkor, ha nincs kompenzacid, szemben
azzal a helyzettel, amikor van kompenzicié.
Ez azt jelentheti, hogy egy udvarias bocsdnat-
kérés sok esetben elegendd lehet a szolgaltatd
hibdjanak kezelésére. Az 1. dbran az is lathato,
hogy a kompenzicié hidnydban megfogalmazott bocsa-
natkérés éppen annyira elégedetté teszi a vevdket, mint a
bocsanatkérés hidnyaban adott kompenzacié. A szolgal-
taténak tehdt nem kell minden esetben anyagi kompen-
zaci6ban gondolkodnia, vannak olyan helyzetek, amikor
egy bocsanatkérés pont elegendd lehet.

A?2. 4brabdl vonhatunk le kovetkeztetéseket a bocsa-
natkérés és kompenzicio lojalitdsra gyakorolt hatdsarol.
A kovetkeztetések hasonléak az elégedettséggel kap-
csolatos eredményekkel; a lojalitdis magasabb a kom-
penzécio és a bocsanatkérés egylittes alkalmazdsanal,
és az ,, oll6” kinyilasa jelzi, hogy a kompenzacié valto-

2.2

z6 két szintje mellett eltérS a bocsanatkérés hatasa.

Atlagértékek

;\tlagéﬂék:‘k
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A bocsanatkérés és

1. dbra

a kompenzacié interakcids hatasa az elégedettségre

Elégedettség

lu__ml

9,00
8.00
7,00

6,00

T T
van kompenzaciod nincs kompenzacio
van-e kompenziacio

A bocsanatkérés és

van-¢ bocsanatkérés

van
~ “nincs

2. dbra

a kompenzaicié interakcids hatasa a lojalitasra

Lojalitas

1 (L(ﬂl

9,00
8,00
7.00
6.00
5.00
4,00

3.00

2.00

van-¢ bocsanatkérés
~ van
~ "nines

van kompenzacid nines kompenzacid
van-e kompenzicio

A 3. dbrén a fiiggetlen véltozok szdjreklamra gyako-
rolt hatdsat mutatjuk be. Errél nem fogalmaztunk meg
el6zetes hipotézist, de érdekes eredményeket kaptunk.
Lathatd, hogy abban az esetben, ha van kompenzacid,
a bocsédnatkérés nem befolydsolja, hogy a fogyaszt6 el-
meséli-e kellemetlen tapasztalatat masoknak. Ha nincs
kompenzacid és nincs bocsanatkérés sem, akkor a (ne-
gativ) szdjreklam valdszintisége ugrdsszerlien megnd,
mig akkor, ha ugyan nincs kompenzacio, de a hibaért
bocsédnatot kérnek, akkor a (negativ) szdjreklam val6-
szinlisége csokken. Ebben az esetben tehdt ismét a bo-
csanatkérésnek van kiemelked§ szerepe, a kompenza-
ci6 nem igazan valtoztat a fogyaszté reakcidjan.
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3. dbra

a kompenzicié interakcids hatasa a szajreklamra

Szajreklam

5.00

Atlagértékek
4
=
|
|

van k:)mpcnzr'lcio nines I:{ompenzr'lcib
van-e kompenzsicié

Eddig két fiiggetlen véltoz6 egyiittes ha-
tasat, azaz kettSs interakcidkat vizsgéltunk.
Lehet6ség van azonban hdrmas interakcidok
elemzésére is. A kovetkezbkben harom fiigg6
valtoz6t vonunk be az elemzésbe; a bocsdnat-
kérés és a kompenzicié mellett elemezziik
a hiba tipusdnak hatdsat is, azt, hogy a hiba
a szolgaltatasnyujtas folyamatiban lépett-e
fel, vagy pedig a végeredményében (H4-HS5
hipotézisek). A harmas interakcié az elége-
dettség vonatkozdsdban volt szignifikans, az
eredményeket tiinteti fel a 4. dbra.

A két dbra eltér§ alakja — leginkabb a vo-
nalak eltér§ tdvolsdga egymdstdl — mutatja,
hogy a kiilonb6z4 hibatipusokndl némileg el-
térd a bocsanatkérés és a kompenzacié hatasa.
A H4 hipotézisnek megfelelGen a folyamat-
tipusd hibandl a bocsdnatkérésnek erdsebb a
hatdsa — kompenzacié mellett.

Az eredménytipust hibandl a kompenza-
ci6 érvényesiilését részben sikeriilt kimutatni.
A kompenzicié csak akkor hatdsosabb ered-
ménytipusi hiba esetén, ha nem keriilt sor bo-
csdnatkérésre. Ennek az lehet a f6 oka, hogy
az éttermi kontextus esetében a megkérdezet-
tek nem tartottdk elengedhetetlennek a kom-
penzéciot a szolgéltatasi hiba felmeriilésénél.

Az eredmények dsszegzése

Kutatdsunkban azt vizsgdltuk, hogy a pa-
naszkezelés sordn két fontos eszkdznek, a
bocsdnatkérésnek €s a kompenzaciénak mi-
lyen hatdsa van a fogyasztok panaszkezelés-
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van-¢ bocsanatkérés

= van
~ "nincs

sel valé elégedettségére, lojalitiséara, illetve
a panaszkezelést kovetSen sor keriil negativ
vagy pozitiv szdjrekldmra, azaz elmondjak-
e a fogyaszték masoknak, ami veliik tortént.
A2X2X2 between-subject tipustd kutatdsi méd-
szert alkalmazva hat hipotézist teszteltiink.

A H1-H3 hipotézisek a bocsdnatkérés és
kompenzicié fliggd valtozékra gyakorolt ha-
tasat vizsgaltdk; a H1-H2 hipotézisek, illetve
a H3 hipotézis részben megerdsitést nyertek.
Mind a kompenzicié, mind a bocsdnatkérés
Onmagdban ndveli annak valészintiségét, hogy
a fogyaszto elégedett lesz és visszatér a szol-
galtatbhoz. Az eredményekbsl azt a kovet-
keztetést is levonhatjuk, hogy a bocsdnatkérés
csokkenti a negativ szdjrekldm valdszintiségét,

4. dbra
A kompenzicid, a bocsanatkérés és
a hiba tipusdnak hatasa az elégedettségre

Elégedettség

hiba tipusa: eredmény

10,00 van-e bocsanatkérés
~van
~ “nines
.00 a
N
~
LY
N by
6.00 S
b
N
b
4,00 “o
~\
L]
2,00 - :
van kompenzicid nincs kompenzacid
van-e kompenzacio
Eléegedettscg
hiba tipusa: folyamat
10.07 van-¢ bocsanatkérés
— van
~ “nines
8,00
a
6,01 ~ o
-
-
i
= s
4,00 ~o
2.00

L] L]
van kompenzicio nincs kompenzaciod
van-e kompenzacio
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a kompenzaciénak azonban nincs ilyen hatasa. Ez 6sz-
szefligghet egyrészt a vizsgdlt szolgdltatds jellemzd-
ivel; az étterem esetében a fogyasztok kevésbé érzik
elengedhetetlennek a pénziigyi kompenzaciét, mig az
igazsigérzetiiket erGsen sérti, ha egy egyszerii bocsé-
natkérést sem kapnak. Az észlelt igazsdgossag, illetve
annak hidnya vezethet a negativ szdjreklamhoz.

Vizsgaltuk a bocsdnatkérés és a kompenzacio egylit-
tes hatdsat is (H4 hipotézis). Az el6zetesen megfogal-
mazott hipotézisiink meger@sitést nyert; a bocsanatké-
rés és a kompenzicié egyiittes alkalmazdsival érhetd
el a legkedvezdbb hatds mind az elégedettség, mind a
lojalités tekintetében.

Végiil pedig a szolgdltatdsi hiba tipusdnak hatdsa-
val kapcsolatban végeztiink elemzéseket a H5-H6 hi-
potézisek szerint. A HS hipotézis részben megerGsitést
nyert, azaz ha a szolgéltatds folyamatdban torténik a
hiba, példaul tdl hosszd a varakozasi id6, a bocsanat-
kérésnek nagyobb a hatdsa a fogyaszté elégedettségére
akkor, ha egyébként van kompenzacié. A H6 hipotézis
is részben nyert megerdsitést, noha feltételeztiik, hogy-
ha a hiba a szolgéltatds végeredményét érinti, példdul
nem megfelel§ az étel minGsége, a fogyasztok jobban
igénylik az anyagi kompenzicidt, igy annak erGtelje-
sebb a hatdsa fogyasztéra. Ez csak abban az esetben
bizonyult helyes feltevésnek, ha egyébként nem keriilt
sor bocsdnatkérésre.

CIKKEK, TANULMANYOK

Kutatdsi eredményeink értelmezése sordn termé-
szetesen figyelembe kell venni, hogy annak vannak
korlatai. Korlatozé tényez6 példaul az, hogy csak egy
szolgaltatast vizsgaltunk. A szolgéltatdsok korének bd-
vitésével ndvelhetS lenne a kutatds kiils§ érvényessége.
A hallgatéi minta alkalmazdsa — noha el&segiti a belsd
érvényességét — szintén csokkenti az eredmények 4l-
taldnosithat6sagat, és korldtozza a vizsgilhat6 szolgél-
tatdsok korét is. Végiil pedig az alkalmazott kisérleti
modszerrel csak hdrom fiiggetlen valtozé hatdsat tud-
tuk vizsgalni.

Tovéabbi kutatdsok sordn érdemes lehetne bSviteni
a vizsgalt fiiggetlen valtozok szdmat, és a szolgéltatas-
marketing-szakirodalom egyéb relevans kérdéskoreit
is bevonni a vizsgélatba. Ilyen lehet az érzelem sze-
repe. Szdmos nemzetkdzi kutatds mutatja (Mattila,
2002; Pugh, 2001), hogy az alkalmazottak érzelmi
megnyilvanulasai befolydsoljék a fogyasztok reakcidit.
A masik fontos valtozo lehet az észlelt kontroll. Ez arra
a jelenségre hivja fel a figyelmet, hogy a fogyasztok
szeretik azt érezni, hogy a veliik torténd eseményeket
irdnyitjadk, van dontési lehet§ségiik (Hui — Bateson,
1991). Végiil pedig a kisérleti mdédszer dsszetettségével
is finomitani lehet a kapott eredményeket, ezek kozé
tartoznak a within-subject tipusi és vegyes tipusui ki-
sérleti m6dszerek.

1. melléklet

A vizsgalt szcenariok jellemzése

Jellemzés

Ugy dontottél, hogy tjra meglatogatod az elébb bemutatott éttermet.

Miutén helyet foglaltél az asztalnal és megrendelted az ételeket és italokat, rovid varakozds utdn a
pincér felszolgélja a levest. A leves ize kitinG, azonban a Te izlésedhez mérten hideg.

Mivel nagyon éhes vagy, megeszed igy is, de amikor djra jon a pincér és megkérdezi, hogy milyen
volt az étel, elmondod, hogy tdl hideg volt.*

Miutan elmondtad a pincérnek, hogy tul hidegnek taldltad a levest, § elnézést kér. Elmondja, hogy
a konyhén az egyik szakacs beteg, ezért van egy kis fennakadas, és felajanlja, hogy ebben az eset-
ben a leves 4rdt nem szamlazzak.

Az éttermi latogatds — ezek utdn — teljesen rendben lezajlik, s a leves 4ra val6ban nem szerepel

a szamlén.

Ugy dontottél, hogy tjra meglatogatod az elébb bemutatott éttermet.

Miutén helyet foglaltdl az asztalnal és megrendelted az ételeket és italokat, rovid varakozds utdn

a pincér felszolgalja a levest. A leves ize kitling, azonban a Te izlésedhez mérten hideg.

Mivel nagyon éhes vagy, megeszed igy is, de amikor djra jon a pincér és megkérdezi, hogy milyen
volt az étel, elmondod, hogy tdl hideg volt.*

Miutén elmondtad a pincérnek, hogy tdl hidegnek taléltad a levest, 6 elnézést kér, elmondja, hogy
a konyhan az egyik szakdcs beteg, ezért van egy kis fennakadas.

Az éttermi latogatds ezek utdn teljesen rendben lezajlik.
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Jellemzés

Ugy dontottél, hogy djra meglitogatod az elébb bemutatott éttermet.

Miutan helyet foglaltl az asztalnal és megrendelted az ételeket és italokat, rovid varakozas utan

a pincér felszolgalja a levest. A leves ize kitling, azonban a Te izlésedhez mérten hideg.

Mivel nagyon éhes vagy, megeszed igy is, de amikor djra jon a pincér és megkérdezi, hogy milyen
volt az étel, elmondod, hogy til hideg volt.*

Miutan elmondtad a pincérnek, hogy til hidegnek taldltad a levest, 6 kiilondsebb sajnalkozas nél-
kiil felajanlja, hogy levonjak a szdmlabdl az arat.

Az éttermi latogatds ezek utdn teljesen rendben lezajlik, s a leves dra valéban nem szerepel a szamlén.

Ugy dontottél, hogy tjra meglatogatod az elébb bemutatott éttermet.

Miutan helyet foglaltal az asztalnal és megrendelted az ételeket és italokat, rovid varakozas utan

a pincér felszolgdlja a levest. A leves ize kitling, azonban a Te izlésedhez mérten hideg.

Mivel nagyon éhes vagy, megeszed igy is, de amikor djra jon a pincér és megkérdezi, hogy milyen
volt az étel, elmondod, hogy til hideg volt.*

Miutén elmondtad a pincérnek, hogy tul hidegnek taldltad a levest, a pincér vallat von és azt mondja,

hogy nem tehet réla, nem az & hibdja. Az éttermi latogatds ezek utdn mar zokkenémentesen zajlik.

Ugy dontottél, hogy tdjra meglatogatod az elébb bemutatott éttermet.

Miutén helyet foglaltl az asztalndl és megrendelted az ételeket és italokat, hosszi varakozas kdvetke-
zik. Végiil 30 perces vdrakozds utdn megérkezik a leves. Elfogyasztdsa utdn ismét fél 6rét kell varni

a f6ételre. Ekkorra elfogy a tiirelmed, és a kovetkezd alkalommal, amikor Gjra jon a pincér, elmondod,
hogy tul hosszinak taldltad a varakozasi id6t, és azonnal kéred a szamlat, mert indulnod kell.*
Miutén elmondtad a pincérnek, hogy nagyon sokdig kellett varni az ételekre, & elnézést kér,
elmondja, hogy a konyhan az egyik szakdcs beteg, ezért van egy kis fennakadds, és felajanlja, hogy
ebben az esetben a szamla végosszegébdl 10%-ot levonnak.

Ezek utdn azonnal hozza a szdmlét, amelyen valéban van 10% kedvezmény.

Ugy dontottél, hogy djra meglatogatod az elébb bemutatott éttermet.

Miutén helyet foglaltdl az asztalndl és megrendelted az ételeket és italokat, hosszi varakozds kdvetke-
zik. Végiil 30 perces varakozds utdn megérkezik a leves. Elfogyasztdsa utdn ismét fél 6rat kell varni

a féételre. Ekkorra elfogy a tiirelmed, és a kovetkez§ alkalommal, amikor djra jon a pincér, elmondod,
hogy tdl hosszinak taldltad a varakozasi id6t, €s azonnal kéred a szamlat, mert indulnod kell.*
Miutan elmondtad a pincérnek, hogy nagyon sokdig kellett varni az ételekre, § elnézést kér,
elmondja, hogy a konyhén az egyik szakacs beteg, ezért van egy kis fennakadds, biztosit réla, hogy

tobbet nem fordulhat el§ az eset, s azonnal hozza a szamlat. Kifizeted és tavozol az étterembdl.

Ugy dontottél, hogy tjra meglatogatod az elébb bemutatott éttermet.

Miutén helyet foglaltl az asztalndl és megrendelted az ételeket és italokat, hosszi varakozas kdvetke-
zik. Végiil 30 perces vdrakozas utdn megérkezik a leves. Elfogyasztdsa utdn ismét fél 6rat kell varni

a f6ételre. Ekkorra elfogy a tiirelmed, és a kovetkezd alkalommal, amikor Gjra jon a pincér, elmondod,
hogy tul hosszinak taldltad a varakozasi id6t, és azonnal kéred a szamlat, mert indulnod kell.*
Miutén elmondtad a pincérnek, hogy nagyon sokdig kellett varni az ételekre, kiilonosebb sajnélko-
zas nélkiil kozli, hogy ebben az esetben a szdmla végosszegébdl 10%-ot levonnak.

Ezek utan azonnal hozza a szamlat, amelyen val6ban van 10% kedvezmény.

Ugy dontottél, hogy tjra meglatogatod az elébb bemutatott éttermet.

Miutén helyet foglaltal az asztalnal és megrendelted az ételeket és italokat, hosszu varakozas kovetke-
zik. Végiil 30 perces varakozds utdn megérkezik a leves. Elfogyasztdsa utan ismét fél 6rat kell varni a
f6ételre. Ekkorra elfogy a tiirelmed, és a kdvetkez§ alkalommal, amikor djra jon a pincér, elmondod,
hogy til hossztnak taldltad a varakoz4si id6t, €s azonnal kéred a szdmlét, mert indulnod kell.*
Miutan elmondtad a pincérnek, hogy nagyon sokdig kellett varni az ételekre, a pincér véllat von, és

azt mondja, hogy nem tehet réla. Ezutin a szdmlat azonnal hozza, fizetsz, és tivozol az étterembdl.

*szcendrio elsd értékelése
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2. melléklet

A fiiggd valtozok mérése

Hogyan értékeled a pincér reakcigjat?

Elégedettség

Egyailtalan nem megfeleld

1 2 3

Ennél sokkal kevesebbel megelégedtem volna

Tokéletesen megfeleld

4 5

Ennél sokkal tobbet vartam volna el

1

Lojalitds

1

1
Szdjrekldm

1

3

(ellentétes kddoldssal)

A képzeletbeli eset utdn
Soha tobbet nem mennék ebbe az étterembe

3

Biztosan nem ajdnlanam mdsnak ezt az éttermet

3

Nem mondandm el mdsnak, hogy mi tortént velem

3

4

4

4

4

5

Biztosan tjra elmennék ebbe az étterembe

5

Biztosan ajanlandm madsnak is ezt az étteremet

5

Biztosan elmesélném mdsnak is, hogy mi tortént velem

5

3. melléklet

A fiigg6 valtozok atlagértékei a fiiggetlen valtozok szerint képzett csoportokban

Fiiggetlen valtozé | Fiiggetlen valtozé | Fiiggetlen valtoz6 Elégedettség Lojalitas Szajreklam
Kompenzéci6 F=179,85ig.0,000 [F=23,16sig.0,000 |F = 0,000 sig.0,999
Van 7,40 6,60 3,87
Nincs 5,07 5,68 3,87
Bocsanatkérés F =146,8 5ig.0,000 [F =29,1 sig.0,000 F =6,01 sig.0,015
Van 7,29 6,65 3,72
Nincs 5,18 5,63 4,01
Kompenzacié Bocsanatkérés F =557 sig.0,000 |F=4,31sig.0,039 F =5,56 sig.0,019
Van Van 7,81 6,91 3,86
Nincs 7,00 6,28 3,87
Nincs Van 6,77 6,39 3,58
Nincs 3,37 4,97 4,15
Kompenzacié Bocsédnatkérés Hiba F=15,22 5ig.0,023 F=0,25sig.0,61 F=0,83sig.0,36
Van Van Eredmény 8,25
Nincs Folyamat 7,37 B B
Eredmény 7,79
Folyamat 6,25
Nincs Van Eredmény 6,77
Nincs Folyamat 6,77 B B
Eredmény 2,92
Folyamat 3,78
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