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Osszefoglalas:

Tanulmanyunkban a vevdi panaszhelyzetek elemzésével foglalkozunk. E kérdéskor tobb
tudomanyteriilet szamara is relevanciaval bir, mig az alapvetd kérdésfelvetés a gazdalkodastudomanyok
fogalomrendszerébodl és problémafelvetésébdl indul ki, a vizsgalt jelenség magyarazataban erésen tamaszkodik a
pszicholdgia, a szocidlpszichologia és a szervezeti magatartds megkozelitéseire is. Kutatasunk abbol a
problémabdl indul ki, hogy a véllalatok altalaban nem foglalkoznak eleget vevdik panaszainak megértésével és
kevés hangsulyt fektetnek azok kezelésére, illetve megeldzésére. Ahhoz, hogy a vallalatok hatékonyabb
panaszkezelési gyakorlatot tudjanak kialakitani, jobban meg kell érteniiik azt, hogy a fogyasztdk hogyan élik
meg a kiilonféle panaszhelyzeteket. A panaszhelyzetek megélése nagyon is egyéni ¢és helyzetfiiggd, és
nagymértékben befolyasoljak az interakcioban kdzrem{ikodé felek érzelmi megnyilvanulasai.
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The purpose of this paper is to uncover the impact of employee affective delivery and perceived control
on consumer satisfaction. The study adopts theories from psychology, social psychology and organizational
behavior and its basic standpoint is that companies do not emphasize the role of service recovery. To be able to
manage the failure situations, companies have to be able to recognize and understand consumers.
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BEVEZETES

A hibas szolgaltatds sordn a vevo valamilyen veszteséget szenved, akar a szolgaltato,
akar a sajat hibajabol. Tanulméanyunkban elsdsorban a szolgaltatod hibajabol keletkezd panasz-
helyzetekkel foglalkozunk, de meg kell emliteni, hogy a vevl szemszogébdl, a sajat hibabol
keletkez0 negativ élmény is felveti a hibas szolgaltatas kezelésének sziikségességét. Ezt
bizonyitja, hogy a kritikus esetek moddszerével feldolgozott panaszhelyzetek egy jelentds
kategoridja a sajat hibabol keletkezd panasz-helyzet pozitiv vagy negativ kezelése (Bittner és
tsai, 1990).

A szolgaltato feladata tehat, hogy a hiba miatt keletkezd vevdi veszteségeket (akar
anyagi, akar érzelmi, idobeli, stb.) valamilyen moédon kompenzalja. A szolgéltato
panaszkezelése ezek alapjan gy definidlhatd, mint mindazon tevékenységek Osszessége,
amelyeket a szervezet tesz meg a hiba kdvetkezményeként (Gronroos, 1988). A definiciobol
is érezhetd, hogy nem a hiba kijavitasarol van sz6, hiszen szolgaltatasok esetében ez gyakran
nem lehetséges (az egyidejii teljesités ¢és fogyasztds miatt), hanem barmilyen olyan
tevékenységrol, amellyel a vevot karpotoljak az elszenvedett veszteségért. Noha a karpétlas a
magyar nyelvben elsdsorban anyagi természet(i értelemben hasznalatos, fontos megjegyezni,
hogy a karpodtlas (akarcsak a hiba) nemcsak anyagi jellegii lehet. A szolgaltatd részérdl a
panaszkezelés része lehet a hiba elismerése, a bocsanatkérés, a sajnalat kifejezése, a gyors
igyintézés a helyszinen, vagy barmilyen formalis procedira, amely segiti a vevo
kompenzalasat hiba esetén.

IGAZSAGOSSAG ELMELETE A PANASZKEZELESBEN

Erre a gondolatmenetre épit a panaszkezelés kutatdsdban legelfogadottabb elméleti
keret, az igazsagossag elmélete. Az igazsagossag elmélete alapjan, hogy az emberek egy
tranzakciét annak alapjan itélnek meg, hogy a végeredmény hogyan viszonyul a
befektetésekhez, s ezt viszonyitjdk az tligyletben szerepld masik fél befektetéseihez ¢€s
nyereségeihez/veszteségeihez (az elmélet a tarsadalmi csere és méltanyossag paradigmainak
elméleti bazisat alkalmazza). Amennyiben az egyén a masik fél szdmara eldnyOsebb
végeredményt tapasztal, csalodott, netan diihds lesz, mig ha sajat maga szdmadra tlinik tal
eldnyosnek a tranzakcio, sajndlatot, blintudatot érez. Az elmélet alapjan feltételezhetd, hogy a
csere soran mindenki torekszik egyfajta egyensulyt elérni. (Smith és tsai, 1999, Tax és tsai,
1998, Shoefer és Ennew, 2005)

A szolgaltatasok panaszkezelése soran az igazsagossag elméleti keretét felhasznalva a
szakirodalom alapjan elmondhatjuk, hogy a fogyasztd az igazsdgossdg harom f6 tipusat
érzékelheti: a végeredmény igazsagossagat, a folyamat igazsdgossagat és a banasmod
igazsagossagat. A méltanyossagnak ez a harom fajtija szorosan kotddik a szolgaltatasok
kutatatasanak egyéb teriiletein is feltart dimenzidkhoz. A szolgaltatasokkal valé taldlkozast
elemezve, a vevOk szintén e harom dimenzié mentén értékelték a szolgaltatasok korrektségét,
azaz a végeredmény, az oda vezetd folyamat és a szolgaltatoval valo interakcidé fontossagat
hangsulyoztak (Clemmer €s Schneider, 1996).

A haromféle igazsagossag-érzet kivaltdsa kiilonbozd tevékenységeket foglalhat
magaba a szolgaltatd részérol:
VEGEREDMENY IGAZSAGOSSAGA

A panaszkezelés végeredménye mindaz a tevékenység, cselekedet, amelyet a
szolgaltatd tesz a panasz kezelése soran. Ide tartozik az, hogy elismeri-e a panaszt,
foglalkozik-e érdemben a panasszal, milyen kompenzaciét biztosit, vajon kupont ad, vagy



pénzt fizet, vagy egyszeriien csak korrigdlja a hibat, netan bocsanatot kér (Kelley és tsai 1993
in Tax és tsai). A végeredmény igazsagossaganak megitélése azonban nemcsak azon mulik,
hogy az egyén mennyire érzi jogosnak, megérdemeltnek a panaszkezelést, hanem azon is
példaul, hogy mas emberek hasonld helyzetben mit kaptak. Szerepet kap tehat az egyenldség
is. Ezen kiviil figyelembe kell venni az egyén sajat sziikségleteit, igényeit is, hiszen a
szubjektiv élmények, tapasztalatok egészen masfajta panaszkezelési elvarasokat jelenthetnek,
fiiggetlentil barmilyen méltanyossagtol (Tax és tsai,1998). Erre kiilondsen érdekes példat
adnak a kultarakozi kutatdsok, amelyek arra mutatnak ra, hogy eltéré kulturalis szokéasok
eltéré panaszkezelési sémdakat adnak (Patterson ¢és tsai, 2006). Ilyen kultrdk kozotti
kiilonbségre vezethetd vissza az is, hogy Magyarorszagon altaldban nem szivesen fogadnak
barmilyen reklamaciot, s éppen ezért nem is nagyon alakultak ki még a panaszkezelés
sztenderdjei, mig az USA-ban, ahol ,,a vevonek mindig igaza van” kulturalis beidegzddés
sokkal erdsebb, elképzelhetetlen, hogy egy szolgaltatd ne foglalkozzon a vevoi panaszokkal.

A végeredmény igazsagossaganak vizsgalatakor a legtobb kutatas a kompenzaciod
vizsgalataval foglalkozik. A legtobb ilyen kutatas (Davidow, 2003) arra a kovetkeztetésre
jutott, hogy a kompenzicié erdteljesen befolydsolja a vevdi elégedettséget, mind a
szolgaltatdsra, mind a panaszkezelésre vonatkozoan. Maisfelol a kompenzici6 — az
elégedettségen keresztiil, vagy fohatasként —befolyasolja a szajreklamot €s a vevoi hiiséget is.

FOLYAMAT IGAZSAGOSSAGA

Nyilvanvald, hogy a hosszil utdnajarassal, nagy nehezen kierdszakolt kompenzacio
kozel sem vezet olyan megelégedésre, mintha azt azonnal, mindenféle erdfeszités nélkiil
kapjuk meg. A folyamat igazsidgossagdnak vizsgalata éppen arra mutat rd, hogy a
szolgaltatonak fel kell késziilnie a panaszkezelésre, sziiksége van egy ,,panaszkezelési
eljarasra” ahhoz, hogy vevoi minél elégedettebbek legyenek a folyamat végén. A legtobb
panaszkezelési folyamatra vonatkoz6 kutatdsban a panaszkezelés idejét vizsgaltak, mint fiiggd
valtozot. Ezen kutatdsok ellentmondésos eredményt mutatnak. Mig Hoffman és tsai (1995) a
kritikus esetek moddszerével pozitiv Osszefliggést talalt a panaszkezelés gyorsasiga €s az
ujravasarlas kozott, addig szamos mas kutatd nem talalt osszefliggést a gyorsasag és akar az
elégedettség, akar a lojalitas valtozoi kozott (Davidow, 2003). Meg kell emliteni, hogy a
folyamat igazsagossagat jelzi a panasztevd szamara az is, hogy mennyire rugalmas a véllalat a
panaszok elbiralasaban, mennyire teszi konnylivé a panasztételt, valamint, mennyire vannak
felhatalmazva a kapcsolattartdé munkatarsak a panaszok 6nallo elbiralasara, illetve a vevd
kompenzalasara. A vevl részérdl pedig mindenképpen fontos, hogy 6 maga mennyiben
sz6lhat bele, hogy milyen kompenzaciot kér, illetve, hogy mennyire képes atlatni az egész
panaszkezelés folyamatat (Tax és tsai, 1998).

BANASMOD IGAZSAGOSSAGA

A szolgéltatasok legtobbje, de a panaszkezelés mindenképpen emberek
kommunikéciojat kdveteli meg. Az emberi tényezd tehat nem megkeriilhetd. Legyen a vallalat
barmilyen nagyvonalu, s rendelkezzen barmilyen jol ,kitalalt” rendszerrel, ha valaki Ggy érzi,
hogy udvariatlanul, netdn megaldzdan bantak vele a panaszkezelés soran, bizonyosan nem
marad hliséges vevdje a vallalatnak. Rendkiviil fontos tehat a panaszok kezelésével
foglalkozd6 munkatarsak részér6l a megfeleld interakcios-kommunikacios készség. Mivel
kutatasi eredmények radmutattak, hogy a panaszok nagy része nem az erre elsésorban kiképzett
¢s felhatalmazott munkatarsakhoz érkezik be, hanem jelentés részben a napi
kapcsolattartokhoz (Goodman, 2000), fontos, hogy 0k is képesek legyenek megfelel6 mdédon
reagalni a vevoi problémakra.



A banasmod igazsagahoz tartozik az udvariassagon és figyelmességen kiviil az is,
hogy kap-e elfogadhaté magyarazatot a vevo a hibas szolgaltatasra, s vajon, a kapcsolattarto
személyzet mennyire tlinik 6szintének a hiba beismerésekor, illetve a bocsanatkérés soran
(Tax és tsai, 1998).

Erdekes eredményre jutott Maxham és Netemeyer (2002) az igazsagossag elemeinek
vizsgalata soran, ugyanis azt tapasztaltak, hogy a vevok fontosabbnak tartjak a folyamat és a
banasmod igazsagossagat, mint a végeredmény, azaz a kompenzacid igazsagossagat egy bank
szolgaltatasai esetében, mint egy kivitelezd vallalat esetében. Ennek magyardzata lehet a
szolgaltatdsok azon sajatossaga, hogy a vevd nehezebben itéli meg a szolgaltatds kimenetének
méltanyossagat, mint magat a folyamatot, vagy azt, hogy hogyan bantak vele (Seiders ¢és
Berry, 1998). Egy erételjesebben megfoghaté szolgaltatds esetében (mint a kivitelezoi
szolgaltatas) sokkal konnyebb a végeredmény megitélése, mint a legtobb banki
szolgaltatasnal.

HATEKONY PANASZKEZELES EREDMENYE

A panaszok megfeleld elbiralasa tobbféleképpen is hathat a vevdre. Egyrészt hathat
érzelmileg, hiszen a hibds szolgéltatds mindenképpen egyfajta negativ érzelmet valt ki a
panasztevobol, s jo esetben ezt a negativ érzelmet at lehet forditani pozitiv érzelemmé. Ez a
pozitiv érzelem, illetve a vevd panaszkezeléssel kapcsolatos elvardsainak vald megfelelés
elégedettséget valthat ki. A panaszkezeléssel valo elégedettség eredményezheti a vallalat
egészével valo elégedettséget is, ami jO esetben lojalitdshoz vezet.

Az clégedettségen és ujravasarlason tal a vevd a hatékony panaszkezeléssel
kapcsolatos élményeit elmesélheti masoknak is (csakligy, mint a rossz tapasztalatokat), igy
pozitiv (vagy negativ) szajreklamot kifejtve az adott szolgaltatd szdmara.

PANASZKEZELESSEL VALO ELEGEDETTSEG

A panaszkezeléssel valo elégedettség-kutatas egy jelentds vonulata a diszkonfirmacios
paradigma alapjan (Hofmeister és tsai, 2003) vizsgalja az elégedettségi tényezoket.
McColloug és tarsai (2000) példaul kétféle tényezobol vezetik le a vevoi elégedettséget:
egyrészt vizsgaljak a hiba lehetdségére vonatkozo elvardsokat, masrészt a panaszkezelésre
vonatkozo elvarasokat. Mig az el6bbi tényezé elsGsorban arra utal, hogy a multbeli
tapasztalatok, illetve ismeretek alapjan mi a vevd véleménye a vallalatrol, addig a masik
tényez0 a konkrét panaszkezelési rutinra vonatkozo elvardsokat jeleniti meg. Ez utobbit
nagyban meghatarozzdk az adott iparagban elterjedt szokasok, és a szolgaltatd
garanciavallalasa. Az emlitett kutatds eredményei szerint a végso elégedettséget erdsebben
befolyasolja a szolgaltatas hibamentességére vonatkozo elvaras és észlelés kiillonbsége, mint a
hiba kezelésében meglévl kiilonbség. Egy masik, szamunkra szintén fontos kutatasi
eredményiik, hogy a végeredmény igazsagossidga csak abban az esetben vezet vevoi
elégedettséghez, ha az kiegésziil a banasmadd igazsagossagaval.

Maxham ¢és Netemeyer (2202) kutatdsa ramutatott, hogy a panaszkezelés
igazsagossaga nem feltétleniil kozvetett modon, a panaszkezelés elégedettségén keresztiil hat
az Ossz-véllalati elégedettségre, hanem kozvetlenil. Ez azt is megerdsiti, hogy a
panaszkezelés mindsége nagyon is fontos része a szolgaltatoval szemben érzett vevoi
elégedettségnek.

Hasonl6 eredményre jutottak Hockut €s tarsai (2006), akik a haromféle igazsagossag
dimenzidt egy szcendrid alapi kisérletben vetették Ossze a hiba nélkiili, illetve a
panaszkezelés nélkiili helyzetekkel. Eredményiik alapjan elmondhato, hogy mig a
kompenzacié féhatasként befolyasolta az elégedettséget, addig a masik két tipust



igazsdgossag dimenzid interakcids hatasként jelent meg, tehat a kompenzacidval egyiitt
erételjesen novelték a vevoi elégedettséget.

LOJALITAS, TOVABBAJANLAS, ERZELMEK

A legtobb cikk, amely foglalkozik a szolgaltatasok panaszkezelésével vald
elégedettséggel, vizsgalja azt is, hogy mennyiben vezet ez az elégedettség ujravasarlashoz,
vagy tovabb-ajanlashoz. Az eredményeket kiilon-kiilon nem részletezve elmondhatjuk, hogy a
kutatasok zome talalt Osszefiiggést a tényezok kozott, az eltérés inkabb abban lathato, hogy
melyik hatds hol er6sebb. Az eredmények egyfajta meta-analizise megtalalhato Davidow
(2003) cikkében.

Azt is meg kell emliteniink, hogy a leggyakrabban vizsgalt elégedettség-lojalitas
dimenzié mellett masfajta eredménye is lehet a hatékony panaszkezelésnek, példaul a pozitiv
érzelmek, illetve a bizalom kialakulasa. Schoefer és Ennew (2005) ramutatott, hogy bizonyos
tipust panaszkezelési mddozatokkal befolydsolni lehet a vevok érzelmi reakcidit. Egyben arra
is felhivjak a figyelmet, hogy a panaszkezelésben részt vevo alkalmazottak képessége a vevoi
érzelmek megértésében kiemelt fontossaggal bir a panaszkezelés hatékonnya tételében.

KVALITATIV KUTATAS A KRITIKUS INCIDENSEK MODSZEREVEL
A kutatas modszertana

A kritikus esetek a szolgaltatdsokkal vald taldlkozéds specidlis forméi. Ezek az
interakciok vagy rendkiviil kellemesek vagy ellenkezdleg rendkiviil kellemetleneck a
fogyasztok szdmara [Bitner, Booms, Tetreault, 1990]. A lényeg az, hogy a hatasuk igen
hosszan tartd, és erdteljesen befolyasolja a fogyasztd késébbi viselkedését.

A kritikus esetek moddszerének szamos gyakorlati felhasznéldsi lehetdsége van. Az

ilyen esetek Osszegylijtése segitheti a vallalatot hatékony képzési programok kidolgozasaban,
azaltal, hogy a kritikus helyzeteket és ezek elvart megoldasat beépiti a képzésbe. Ezaltal ezek,
az alkalmazottak felé megfogalmazott elvart viselkedési normakka is valhatnak. Fontos lehet
a frontvonalban dolgozé alkalmazottak és a vevdk egyidejli vizsgalata, hiszen ugyanazt az
esetet a két fél teljesen mas szemszogbdl nézheti, €s masképp is értékelheti.
Kutatdsunk wjdonsaga, hogy mind a fogyasztéi, mind az alkalmazotti oldalt egyiittesen
vizsgaltuk. A kovetkezOkben bemutatjuk a mélyinterjuk fobb eredményeit, és egy
rendszerezési keretet javaslunk a telekommunikaciéo terén el6forduld kritikus esetek
csoportositasahoz.

Kutatasunkban a kritikus eseteket mélyinterji modszerével gyijtottik dssze: mind az
igyfelekkel (30 interju), mind tigyfélszolgalatos alkalmazottakkal késziiltek interjuk. Ez
utoébbiak kozil 15 interju ligyfélszolgalati iroddban, 15 interju call-centerben késziilt. A
beszélgetéseket diktafonon rogzitettiik, €s legépeltiik. Az igy kapott szovegek képzik az
elemzés alapanyagat. Az elemzést négy dimenzid koré csoportositjuk: az érzelmi dimenzid, az
¢észlelt kontroll, a szerepek, és az ligyfél-kategoridk koré.

A kritikus esetek csoportositasa

A kritikus eseteket érdemes csoportokba sorolni, hiszen ezekre lehet egységes
megoldasokat (megeldzést ¢€s kezelést) kidolgozni. Az alabbiakban bemutatunk egy



lehetséges csoportositasi sémat [Bittner €s tsai,1990] az interjukbol szarmazod példakkal
alatdmasztva.

1. CSOPORT: A SZOLGALTATASNYUJTAS SORAN FELLEPO HIBAK
KEZELESE

Amikor a szolgaltatasteljesités folyamatdban kovetkezik be hiba, a kapcsolattartd
személytOl elvarjak, hogy kezeljék az tigyfelek panaszait, esetleges csalodottsag-érzését. A
véalasz formaja és tartalma hatdrozza meg, hogy az tligyfelek elégedetten vagy elégedetlentil
itelik meg a szolgaltatdst. Az els6 csoportba tartozd valamennyi eset kozvetleniil az
alapszolgaltatasban bekovetkezett hibakkal kapcsolatos: ezek az elkeriilhetetlen hibak,
amelyek még a legjobb vallalatoknal is el6fordulnak. Az, hogy a kapcsolattarté személy az
ilyen jellegli hibakat hogyan kezeli, és mennyire készségesen reagal rajuk, meghatarozza,
hogy az iigyfelek az esetre megelégedettséggel vagy elégedetlenkedve emlékeznek.

A: Hozza nem férhetd ,,A parom kiildott egy MMS-t, amit sajnos nem tudtam fogadni,
szolgaltatas ezért felhivtam az ligyfélszolgalatot, elég sokara kapcsoltak be.”

B: Lassu szolgaltatas  ,,Végig kellett hallgatnom, hogy egy géphang elmondja a
dolgokat kb. 6t percig, utana bejelentkezett 20 perc mulva valaki,
addig ott zenéltek nekem.”

C: Alapszolgaltatas »Kedves volt (ligyintéz6), meg minden csak nem tudta megoldani
egyéb hibai a probléméamat..”

2. CSOPORT: A FOGYASZTOK SZUKSEGLETEINEK ES IGENYEINEK
KEZELESE

Amikor egy tigyfél arra kéri a szolgaltatoé frontemberét, hogy az adott szolgaltatas az 6
egyedi sziikségleteihez alkalmazkodjon, a frontember reagalasa hatarozza meg az ligyfél
értékelését.

A: Specialis ,»A telefonom nem az én nevemen volt (sziilinapra kaptam), nem

fogyasztoi tudtam az apukam nélkiil levasarolni a platinakartyan osszegytlt

szlikségletek pontokat.”

B: Fogyasztoi ,» Nekem az lenne az idedlis, ha felhivom, lenne egy meniipont,

preferencidk hogy A géphang, B ligyintézok, és akkor beszélnék az
tigyintézével. Igy, hogy nehezen taldltam meg, kicsit csorbitott a
kényelmemen.”

C: Ugyfelek beismert , Elvesztettem a telefonom, le kellett tiltatnom a kartyat. Nagyon
hibai rugalmasan alltak a dologhoz”

3. CSOPORT: AZ ALKALMAZOTTAK SPONTAN REAKCIOI

Ebbe a csoportba azok az esetek és viselkedési formak tartoznak, amelyek tényleg
varatlanul érték az tligyfeleket. Az elégedettséget tiikrozo esetek igazi meglepetést keltettek,



ilyen pl. a kiilonleges figyelem tanusitasa, tisztelet vagy valami olyan, amit egyaltalan nem
vartak. Ezzel szemben az elégedetlenséget reprezentald esetek kozé negativ vagy
elfogadhatatlan magatartast tanusitd alkalmazottak tartoznak, ilyen a gorombasag, a
diszkriminacid vagy az ligyfél semmibe vevése.

A: A fogyasztora ,,JOtt hangposta lizenetem, és nem tudtam lehallgatni. Felhivtam Oket,
forditott figyelem ¢s mindent készségesen, részletesen elmagyaraztak.”

B: Szokasostol eltérd ,.En ezekkel a fitikkal, akik itt vannak, teljesen meg vagyok elégedve.

alkalmazotti Mindent elmagyaraznak, még a telefonomat is feltoltik, mert én idOs
viselkedés 1évén nem tudom.”
C: Diszkriminacid ,Direkt szemét volt,(ligyfélszolgalatos) és ki akart szirni velem,

mivel pluszmunkat okoztam.”

D: Globalis ,,Eddig inkabb kellemes ¢lmények voltak, a szamhordozéassal
kapcsolatban nagyon flottul ment minden.”

Osszességében megéllapithatjuk, hogy a fogyasztok és a frontemberek 4ltal elbeszélt
kritikus esetek dsszevetésével sok olyan eredmény adodik, amelyek felhasznalasaval javithato
a panaszkezelés rutinja.

ERZELMI DIMENZIO

A fogyasztdé magatartasinak magyardzatanal altaldban véve az érzelmi tényezdok igen
nagy szerepet jatszanak. Az elvarasok szintjén a fogyasztok a termékek vagy szolgéltatasok
funkciondlis tulajdonsagai mellett (1gy miikodjon, ahogy kell), az emocionalis elénydkre is
nagy hangsulyt helyeznek. Kiilondsen igaz ez a szolgaltatasoknal, ahol a 1étrejovo ,termék”
létrehozasaban, mind a szolgaltatasnyujtd, mind a vevd egyarant részt vesz. Kutatasunkban
mind a fogyasztok, mind az ligyfélszolgalaton dolgozok szemszdgébdl a szolgaltatod és a vevo
kozotti interakcid emocionalis oldala szamitott a legkritikusabbnak.

Az érzelmek szerepének kutatasa a marketingben, kiillondsen a szolgéltataskutatasok
terén nagy hagyomanyokkal bir. Szdmos kutatdé kimutatta, hogy az érzelmek a fogyasztoi
elégedettség el6zményei (Mattila, 2002). A panaszkezelés szakirodalma is sokat foglalkozik
az érzelmek szerepével, de jellemzden a fogyasztok érzelmeit vizsgaljak, és az alkalmazottak
érzelmeinek hatdsdval nem igen foglalkoznak. Az érzelmek ezekben a kutatdsokban a
kognitiv igazsagossag értékelés hatasat befolyasoljak medidtor valtozoként az elégedettségre
vonatkozoan (Shoefer és Ennew, 2005). Implicit vagy explicit moédon ezek a megkdzelitések a
kognitiv értékelési folyamatok (appraisal) elméletén alapulnak, azaz feltételezik, hogy az
érzelmek a kognitiv értékelésekben gyokereznek. Amit a panszkezeléssel foglalkozo
kutatdsok nem vizsgalnak, az az alkalmazottak érzelmeinek hatasa, és az erre adott fogyasztoi
vélaszok elemzése.

A szervezeti magatartas kutatasa mindig is nagy teret szentelt az érzelmek szerepének
feltarasara, de az utobbi években még az eddigieknél is jelentdsebb kutatési iranyzattd valt a



téma. Ennek oka, hogy nyilvanvalova valt: az alkalmazottak pozitiv érzelmei szinte minden
emberi eréforrds menedzsment szempontjabdl fontos valtozora hatdssal vannak. A szervezeti
magatartas irodalmabol két fontos szempontot emeliink ki, amelyek egyike az érzelmi munka
koncepcioja (Hochschild 1979, 1983). E téma kutatdsa a hazai szakirodalomban is
megjelenik: Lazanyi (2009) kutatasaban az érzelmi munkat befolyasold tényezoket vizsgalja,
¢s a fogalmat Ugy értelmezi, mint azon érzelmek atélését, amelyek az alkalmazottak
munkavégzéséhez kotddnek. Feltételezése szerint az érzelmi munka noveli a munkavégzés
hatékonysagat. Az érzelmi munka koncepcidé tovabbi finomitasdnak az eredménye az
alkalmazottak érzelem-kimutatasa koncepcio (Ashforth és Humphrey,1993), amely a
szolgaltatasok igénybevételének magyarazatanal bir relevanciaval. Meghatarozasuk szerint ez
nem mads, mint a” tarsadalmilag kivanatos érzelmek kifejezése a szolgaltatasi tranzakciok
soran”(88-89. old).

Az interjuk elemzése soran az érzelmek szerepe nagyon élesen rajzolodott ki, ezért
érdemesnek tartjuk ezeket az eseteket részletesen is elemezni.

A két fél kozotti érzelmi sikon zajloé ,konfliktus” akar hangot is kaphat az
interakcidban a résztvevok személyiségétdl fliggden.

»Nem tudtam beallitani az MMS-t, és a holgy, akivel beszéltem, tobbszori hivas utdan
mar eléggé lekezelben beszélt velem, ugyhogy nekem is fel kellett emelnem a hangomat, aztan
mar felemelte 6 is a hangjat”

Egy masik fogyaszto eleve kicsi 6nbizalommal rendelkezik, és igy még érzékenyebb a
beszélgetés hangnemére, stilusara:

»De volt olyan tigyfélszolgalatos, aki egy kicsit ..hat az énbizalmamat csékkentette.
Mivel nem egyforman tudjuk kezelni a telefont. En nem tudom, & viszont nagyon tudja, ezért
nem Volt hozzam olyan kedves. Inkabb lekicsinylé szoveget hallottam, hogy, hogy nem lehet
ezt tudni kezelni.

A pozitiv t6ltésli esetek nagy része is arrdl szolt, hogy a kapcsolat utdn jo érzéssel tette
le a telefont vagy hagyta el az ligyfélszolgalati irodat. Ez gyakran az ligyfél €és a frontember
kozotti hatékony egyiittmitkodés eredménye.

wHusvétkor voltunk Szilvasvaradon kirandulni és akkor elveszitettem a telefonom, mert
nem figyeltem oda, és akkor ugye le kellett tiltatnom a kartyat, uj kartyat kellett kérnem.
Felhivtam az iigyfélszolgalatot, elmondtak, hogy mi ilyenkor a teendo. Be kellett mondanom a
jelszot, ezek ugye természetes dolgok, le kellett tiltatnom a kartyat. Aztan...mert ez hétvégén
volt , szombat, vasarnap, az elsé munkanapon, hétfén bementem és nagyon rugalmasan dlltak
a dolgokhoz. Kaptam uj kartydt a telefonszamom megmaradt, és gyorsan aktivaltak, és onnan
tudtam beszélni és tudtam telefonalni. Nekem egy nagyon kellemes élmény volt.”

Az emocidk az tligyfélszolgalati oldalon hozzajarulnak ahhoz, hogy egy interakcid
igazan emlékezetes marad-e. Bar az interjualanyok tobbsége altalaban véve —elmondasa
szerint- jol tudja kezelni a szélséségesen negativ tapasztalatokat, mégis ezek maradnak a
legemlékezetesebbek. Akkor is, ha durva banasmodban részesiilnek, és akkor is, ha a
szokasosnal, vagy elvarhatonal személyesebb a kontaktus.

., Volt egy konkrét eset, de ez nem most volt, egy jo par honapja. Az iigyfél nem értette
meg, hogy jelszo nélkiil nem tudok neki segiteni, volt tobb eldfizetése, sajatjanal tudta a
telefonszdmot és a jelszot, a masik hivészamhoz nem tudta a jelszot. Biztos tudod, mi csak
jelszora adhatunk konkrét informaciot, s annyira kétotte az ebet a karohoz, s ez kb. egy 20
perces hivds volt. 20 percen keresztiil gyézkodtem, hogy sajnos nem tudok segiteni, mire
benyogte a végén, hogy asszonyom, 6n egy akkora marha. Mi megtehetjiik, ha az iigyfél



személyeskedik, vagy karomkodik, akkor jelezhetjiik, hogy itt most mi bonthatjuk a hivast, és
ezt igy nem vagyunk kotelesek eltiirni. Ez azota is bennem van és annyira rosszul esett.”

A pozitiv élmények kozott igen gyakran emlitették az olyan momentumokat, amikor
az Ugyfél nemcsak megkdszoni a segitséget, hanem valami kis pluszt is nyujt, egy kis
ajandékot, vagy szivességet ajanl fel, amivel, ha az tligyfélszolgdlatosok nem is élnek,
mindenképpen személyesebbé teszi a kapcsolatot. Kiilon emlitették, hogy a neviiket
megjegyzik, és név szerint keresik ket késSbb, az mindig egy oromforrs. Altalaban a
visszajelzés barmely forméja emlékezetes marad szamukra.

»Hat pozitiv élmény is volt. Nagyon sok az olyan iigyfél - kollegaktol is lehet hallani-,
de nekem is volt mar olyan, aki jott, kiildott levelet, e-mailt az tigyfélszolgdlat igazgatojanak,
hogy részesitsen kiilon dicséretben, mert velem mar olyan sokszor beszélt, és mindig olyan
segitokész voltam, és mindig annyira tudtam mindent, hat ezek is jolesnek™.

ESZLELT KONTROLL SZEREPE

Az észlelt kontroll fogalmanak pszicholdgiai alapjai vannak. Eszerint a modern
tarsadalomban az embereknek mar nem kell talsdgosan sokat térddniiik az alapvetd biologiai
szlikségleteik kielégitésével, ezért a helyzetek iranyitasa, kontrollalasa iranti sziikséglet egyre
inkabb meghatarozza viselkedésiiket [Bateson, 1984]. Minél inkabb ugy érzik, hogy 6k
iranyitjdk a folyamatokat, anndl elégedettebbek lesznek a szolgaltatassal. Hasonld
Osszefiiggés allithato fel az alkalmazottak észlelt kontrollja és a munkéval valo elégedettségiik
kozott. A kontroll az egyes felek kozott sokszor csak egymas rovasara érvényesithetd, ezért
fontos feladata a véllalatnak a megfeleld arany megtalalasa.

Az észlelt kontroll ugyanakkor tagabb Osszefiiggésben is értelmezhetd. Nemcsak az
akarat érvényesitését jelentheti, hanem azt is, hogy a fogyasztok tisztdban vannak azzal, hogy
mi torténik veliik, és mi fog torténni veliikk. Gyakorlati szempontbdl ez azt jelenti, hogy a
szolgéaltatds folyamata alatt nytjtott informacidknak rendkiviil nagy jelentésége van. Tévedés
azt feltételezni, hogy pusztan a j6 munkavégzés eredményeképpen boldogok lesznek a vevok.
Ugyanis, ha nem kapnak megfeleld tajékoztatast, ugy érezhetik, hogy elveszitették a helyzet
feletti kontrolljukat.

A kontroll megtartdsanak, illetve megszerzésének problémaja a mélyinterjuk soran is
tetten érhetd volt. Az Tlgyfélszolgalatban dolgozd gyakran érzi magat kiszolgaltatott
helyzetben, hiszen el kell érnie, hogy az elégedetlen ligyfél a végén elégedettként tavozzék.
Jellemzd volt, hogy a legtobb frontember sajat —akar a nem verbalis kommunikécion alapulo-
taktikat dolgoz ki a helyzet kontrollalasanak megtartasara vagy visszaszerzésére:

,,...1gyekszem nyugodtan beszélni veliik. Sot, van olyan, aki kozli elore, hogy kiabalni
fog. Nem ram mérges. Jo nézni azt, hogy latom, ahogy lenyugodnak, ahogy megvaltozik az
arcuk. Sokaig tartott, hogy a teljes nyugalmat arasszam.”

Van aki, ennél még erételjesebben is fogalmazott:

., ...soha ne az tigyfél legyen feliil, le kell torni a szarvat. Legtébbszor eldontendo
kérdest teszek fel, nalam legyen a mikrofon. Ha el akarja mondani, és mar nem habzik a
szdja, akkor megkérdezem téle: folytathatjuk? Hatradolok jo mélyen, ez olyan testbeszéd
Jjellegii dolog. Jelzem, amig iivéltozik, nem érdekel, aztan azt mondom neki: folytathatjuk?

A fogyaszt6éi oldalon a kontroll-vesztés ¢érzését gyakran az adja, hogy eltérd
szakértelemmel bir a szolgaltatd, és a fogyasztdé ugy érzi, nem tud jol kérdezni, vagy a
magyardzatot sem fogja megérteni. Ez egyébként az egyik leggyakoribb konfliktusforras a két



fél kozott. A frontemberek ugyanis azokat az iligyfeleket szeretik, akik mar minimalis
mértékben tajékozottak, jol kérdeznek, s mindent elsére megértének. Ha ez mégsem igy
torténne, azt elsésorban azzal magyarazzak, hogy az tigyfelek lustdk barminek is utananézni,
nem figyelnek oda a magyarazatokra. Egy ligyfél igy meséli el a vele torténteket:

., A hangpostamat probaltam letorélni és kodot kértek, amit nem tudtam megmondani.
Akkor kideriilt, hogy helyettem rairtak a szerzodésre a sziiletési datumomat, ott ahol kotottem.
Ezutan amikor letettem a telefont, megnéztem és a szerzodésen rajta volt, csak én nem tudtam
errol, és ezt olyan hangnemben kozoltek velem, mintha ezt tudnom kellene. Ugy éreztem,
hiilyének néznek. Azota sem szeretem hivni oket.”

A fogyasztok a varakozast is olyan negativumként észlelik, ami az észlelt kontrollt
csOkkenti. Ezért van az, hogy a valdsagban csak néhany perces varakozas vagy néhany
atkapcsolas sem toleralhatd sokuk szamara. Nem elsdsorban azért, mert nincs felesleges 10
perciik, hanem mert a kontroll elvesztését nem tudjak elviselni (,,hosszadalmas tigyintézés”,
,,hem tudtam eligazodni a meniiben”, ,,nehéz elérni az vigyfélszolgalatot™)

OSSZEFOGLALAS

Osszességében megallapithatjuk, hogy a fogyasztok és a frontemberek altal elbeszélt
kritikus esetek Osszevetésével sok olyan eredmény adodik, amelyek felhasznalasaval javithato
a panaszkezelés rutinja.

Az elemzés soran két olyan dimenzio valt ki, amelyek kiilonds fontossagot kaptak a
panaszkezelés soran, és mind az alkalmazottak, mind a vevok szamara lényeges szempontta
valtak. Az elsé dimenzi6 az érzelmek kinyilvanitasa és a panaszkezelésben vald alkalmazasa
volt. Az érzelmek pozitiv és negativ irdnyba is befolyasolhatjak a végsé elégedettséget, €s
ramutatnak arra, hogy az egyébként jo/rossz panaszkezelési rutint nagyban befolyasolja, hogy
milyen az interakcioban résztvevok érzelmi allapota, ezt hogyan tudjak kontrollalni, illetve
hogyan tudnak a pozitiv érzelmekkel hatni a masik félre.

A masik tényezd, amely az elemzések soran jelentdséget kapott, az észlelt kontroll
szerepe. Az interakciOban résztvevd felek szdmara fontos, hogy kézben tartsdk a
folyamatokat, s ez nemcsak az alkalmazottak szamara lényeges, hanem a vevd szamara
éppannyira. Ezekbdl a kvalitativ eredményekbdl nyilvanvaldéva valt, hogy az igazsagossag
elméleti kerete a valosagban is tetten érhetd, azaz nemcsak a kompenzacidé maga lényeges a
vevd szamara egy panaszhelyzet megoldasa sordn, hanem az interakcios és a folyamat
1gazsdgossaga is.

10
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