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Kedvezotlen tapasztalatok
elemzése a szolgaltatasoknal

Benzinkutak és autdszervizek példaja

,,Nem elég korszer( benzinkutakat épiteni, a kiszolgalo
személyzet is hasonld legyen' - mondja egy megkérdezett
fogyaszto a benzinkutak igénybevételénél tapasztaltakat
Osszegezve. A marketing nyelvére ez ugy fordithato le,
hogy nem elég a termelési-, vagy termékorientaciot kdvet-
ni, magas szinvonalu technikai berendezéseket hasznélni
Szilkség van a vev@orientacio érvényesitésére is, amely-
ben a szolgaltatasok esetében kiemelt szerepetjatszik a
kiszolgalo személyzet, azok az eladok, szerel6k, tigyinté-
z6k, mas szovalfrontemberek, akik nap mint nap talal-
koznak afogyasztokkal A naponta lejatszédd millionyi
tranzakcio pozitiv és negativ tapasztalatai belénk ivod-
nak, 6réomot vagy szenvedést okoznak és hatassal van-
nakfogyasztdi magatartasunkra. A marketingmenedzse-
rek szamara nagy kérdés, hogy miként lehet ezeket a ta-
pasztalatokat szisztematikusan elemezni ésfelhasznalni
a stratégiai dontéseknél. Az itt kdvetkez6 cikk egy hazai
kutatas eredményeitismerteti, amelyben Uj megkozelités-
re és modszertani eljarasra tamaszkodva afogyasztok
kedvez6tlen tapasztalatait mutatjak be a szerzék. A ku-
tatasi eredmények ismertetése utdn a marketingmenedzs-
mentre harul6 teenddket is megfogalmazzak

Miért kell az elégedetlen
fogyasztoval foglalkozni?

Fogyasztoként olykor tapasztal-
juk, hogy a szolgaltatas, amelyet
igénybe vesziink nem ugy
»mikoédik", mint ahogy elvar-
nank. Hosszabb a sor a bank-
ban, nem veszik figyelembe
specidlis kéréseinket az étterem-
ben vagy akar a karunkra téved-
nek a szallodai alkalmazottak,
amikor nem talaljak a szobafog-
laldsunkat. Ehhez hasonl6 Kis
esetek szamtalanszor el6fordul-
hatnak és a szolgaltaté vallala-
tok tapasztalatai azt mutatjak:
ezek az élmények alapvet6en

meghatarozzak, hogy a fogyaszték hogyan emlékez-
nek vissza a kapott szolgéaltatasra, elégedetten vagy ne-
tan keser( szajizzel. Nem pusztan arrol van szé, hogy a
szolgaltatbnak mindent el kell kévetnie, hogy ne tor-
ténjenek fennakadéasok a szolgaltatasi rendszerben, ha-
nem sokkal inkabb arrél, hogy mit kell tennie, ha a hi-
ba megtorténik. A fogyasztok ugyanis akar elégedetten
is tavozhatnak a szolgaltatotol, ha agy érzik, hogy a
probléméat megfeleléen kezelték, a hibat korrigaltak.
A szolgaltatassal kapcsolatos kellemetlen tapaszta-
latok elemzésével sok érdekes dolgot tudhatunk meg
a fogyasztoi elégedettség illetve elégedetlenség forra-
sair6l. A fogyasztok altal elbeszélt torténetekbdl
ugyanis kidertl, hogy pontosan hogyan tértént a hiba,
mit tett illetve mit nem tett az alkalmazott, illetve a fo-
gyaszto szerint hogyan kellett volna viselkedni és vé-
gul a fogyaszto milyen kovetkeztetésekre jut a kelle-
metlen tapasztalatot kévetéen. Ddnthet Ggy, hogy el-
viseli a kellemetlenséget és visszatér a szolgaltatohoz,
de ennél gyakoribb, kilonodsen er6s versenyhelyzet-
ben, hogy a kellemetlenség hatasara - barmennyire
aprésagnak tdnik - atpartol a versenytarsakhoz. Mar-
pedig sokat hangoztatott alap-
igazsag, hogy a régi vevét sok-
kal olcs6bb megtartani, mint

Ujat szerezni.

Ha nem partol el a vevd, ak-
kor is érheti negativ hatés a val-
lalatot, ha a vev6 a negativ él-
ményeir6l beszamol ismer6sei-
nek és csalddtagjainak. Ezt, a
szolgaltatasoknal oly gyakori
jelenséget hivja a szakirodalom
szajreklamnak (word of mouth).
A szajreklam pedig sokkal
gyakrabban jelentkezik negativ
tapasztalatoknal, mint poziti-
vaknal. A ,,rossz" élményekrél
inkdbb beszélnek a fogyasztok,
a jokrol pedig kevésbé, hiszen
azt tekintik természetesnek. A
negativ szajreklam rendkivul
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kedvez6tlen a vallalat szamara, hiszen semmi rdhata-

I sa nincs a kommunikéci6 tartalméra, szemben a médi-

I an keresztuli kommunikaciéval, ahol egy hatarozott
reklamizenetet probalnak eljuttatni a fogyasztohoz. A
szolgaltaté emellett abban sem bizhat igazan, hogy a
médian keresztili intenziv megjelenése ellensulyozza
a negativ szijreklam hatésait, mivel a szolgéaltatdsok-
nal - magasabb kockazattartalmuk miatt - a szemé-
lyes informéciéforrasoknak Iényegesen nagyobb meg-
gy6z6 erejuk van.

A fentieket er@sitik meg a téméaban végzett nemzet-

I kozi kutatasok is, amelyekbél kiderul, hogy egy éatla-
gos vevd a kellemetlen tapasztalatat 9-10 embernek
adja tovabb, mig az a vevd, akinek a panaszat meg-
nyugtatéan rendezték csak 5 masiknak meséli el kelle-
metlenségeit. Tovabba atlagosan 12 pozitiv tapasztalat
sziikséges ahhoz, hogy ellenstlyozzunk egy negativ
tapasztalatot (Madhav N. Sinha 1993)

Mindezekbdl az kévetkezik, hogy a szolgéaltatas so-
ran fellépd ,,incidenseket” megfelel6 modon és tudato-
san kell kezelni, azaz nem a szolgaltatas frontemberé-
nek egyéni tulajdonséagaira, j6 vagy éppen rosszindu-
latara kell bizni a megoldast, hanem adott probléma
esetén elvarhaté viselkedést kell megkdvetelni téle.

Az Uzleti életben az elado és vev6 kapcsolataban ki-
16nb6z6 aszimmetrikus viszonyokkal talalkozhatunk.
Az elad6 objektive informaltabb mint vevéje, ebbdl ado-
ddan az elad6 hajlamos lehet vevéje kiszolgaltatott sze-
repével visszaélni. A vevd tudataban van hatranyos po-
ziciéjanak és hajlamos lehet ezt még felnagyitani. A piac-

1 gazdasagban elvart, a ,,vev6nek igaza van", a ,,vevl a
kiraly" szlogeneknek val6 megfelelés filozéfidja sugall-

I ja, hogy a kedvez§ tapasztalatok ugyan pozitivan hat-
nak a vallalati azonossagtudatra, de a gyakorlati mun-
kat els6sorban az lenditi el6re, ha az elégedetlen fo-
gyasztokrol tud meg minél tébbet a vallalat.

A kellemetlen tapasztalatok elemzésére jol hasznal-
hato a kritikus esetek modszere (Bitner és szt. 1990,
Kelley és szt. 1993), amely tartalomelemzéssel azono-
sitja a tipikusan el6fordul6 ,,problémas" helyzeteket.

1 Cikkunk ennek egy alkalmazésat mutatja be.

A fogyasztéi vélemények kategorizalasal

Cikkinkben két szolgaltatast
elemzink, az autészervizeket és
a benzinkutakat. Kivélasztasu-
kat az hatarozta meg, hogy
mindkett6 erésen kapcsolat-ori-
entélt szolgaltatas, azaz a vevd és
a szolgaltaté6 interakcidja (service
encounter) részét képezi a szol-
galtatas egészének. Az elemzés
alapjaul egy fogyaszt6i megkér-
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dezés szolgal, amelyet 1997 telén végeztliink budapesti
autovezetSk korében. Osszesen 724-en vélaszoltak pos-
tai Uton tortént megkérdezésiinkre, amely egy tdgabb
témaval, a fogyasztok altal észlelt kockazattal foglalko-
zott™ Bévebben err6l: Kolos 1997a, 1997b) A felmérés-
ben azonban megprébaltuk dsszegydjteni a megkérde-
zettek kellemetlen tapasztalatait is nyilt kérdés forméja-
ban. A visszakildott kérddiveken 6sszesen 146 értékel-
het6, rovidebb-hosszabb tdrténethez jutottunk.

Az eseteket a tartalomelemzés maddszerével ele-
meztuk. A kategoriak felallitasa részben a szakiroda-
lom eredményei és részben a konkrét esetek értelme-
zési lehet6ségei alapjan tortént. A 146 eset kodolasat
két kodold végezte el egymastdl flggetlentl. Eltéré
megitélés esetén a két kédolé megegyezésre jutott a
megfelel6 kédolasban. Az 1. tAbldban talalhato kate-
goridkat allitottuk fel. Az egyes kateg6ridkrol altala-
nossagban a kovetkez6ket mondhatjuk el.

= A veszteség, amit a fogyasztd
kiszolgaltatottsagabal, illetve
annak érzésébél adoddan kény-
telen elszenvedni, nem csupan
anyagi vonatkozasu lehet. A tel-
jesitményben és a fizikai jellegl
kéarokozésban elszenvedett
veszteség mellett gyakran a
pszicholégiai vagy a tarsadal-



mi jellegl veszteséget élik meg nehezebben a fo-
gyaszték. Az a vevd, aki altaldban sokat ad ember-
tarsai véleményére, kudarcként konyveli el, ha a
szolgaltat6 nem mutat baratsagos képet, ha jo szé
helyett kioktatasban részestl, vagy egyszer(en nem
foglalkoznak vele.

0 Alapszolgaltatas alatt az egyes szolgaltatastipusok-
nal a kovetkezdbket értjuk.

Abenzinkutnal a megfelel6 tipusu izemanyag, meg-
felel6 min6ségben, elvarhato idéraforditassal, a kiirt
arakon hozzaférhet6 legyen. Az autdszervizekben a
kért javitas megfeleld min6ségben, elvarhaté idén
beldl, a megéllapodéas szerinti &ron elérhetd legyen.

A megfeleld, elvarhato6 és hasonlé jelz6ket a fogyasz-

tok szubjektiven értékelik ugyan, de megfeleld minta-

nagysag esetén a hianyossagokra adott értékek jol ele-
mezhet6k.

9 Az alkalmazottak viselkedéséb6l ad6dé incidens
vevl és a szolgaltaté kozott nyilt vagy rejtett forma-
ban jelentkezik. Nyilt konfliktusrdl akkor beszélhe-
tunk, ha a vevd valamilyen médon hangot ad elége-
detlenségének (veszekszik, reklamal stb.) Nem nyilt
konfliktus esetén nem jelzi a szolgaltatonak, hogy
elégedetlen. Ebben az esetben is két lehetséges okot
kilénboztettink meg: azt, amikor nem figyel a szol-
géltaté a vevdre, pl. a kutas nem segit tankolni és azt
amikor diszkriminativ vagy megtéveszt6 a szolgal-
tato viselkedése (azaz becsapja a vevot).

= A tovabbi harom szempont lehetséges értékei vi-
szonylag egyszer(iek, hiszen a vev6 kovetkeztetése
vagy az lesz, hogy elpartol, Uj szolgaltatét valaszt,
vagy megalkuszik a nem idealis helyzettel. Az in-
terperszonalis kommunikéacidénak ajelentésége ab-
ban van, hogy gyakori negativ hatasa leronthatja az
egyébként jo alapszolgaltatast is, vagy forditva: egy

gyengébb szolgéaltatast a j6 kommunikacios képes-
ségl frontember konnyen értékesithet. A tapaszta-
lat intenzitasa pedig arra utal, hogy a térténtek mi-
lyen mértékben érintik a valaszadé érzelmeit. Erés
intenzitdsa az a tapasztalat, ahol a valaszad6 sz6-
hasznalata, megfogalmazéasa felhdborodasra, felin-
dultsagra utal.
A fogyasztéi megkérdezésben az egy-két mondatos
valaszokban csak ritkan fordul el§, hogy az 1. tdblaban
felsorolt hat kateg6ria mindegyikére van utalas. A tipi-
kus az, hogy egyféle kategoria egy konkrét értéke sze-
repel a valaszban.

A fogyasztokat ért veszteségtipusok megjelenése a
vizsgalt szolgaltatasoknal

Az el6z6ekben vazolt elméleti keretekre timaszkodva,
el6szor a veszteségtipusokat értékeljuk. Arra nincs
mod, hogy mind a 146 kellemetlenséget, egyedi torté-
netet felsoroljuk. Illusztracioképpen azonban a 2. tab-
laban mind a benzinklt, mind az autészerviz esetében
megadunk egy-egy valaszt a kiillonb6z6 veszteségti-
pusokra.

A kodoléas segitségével valamennyi esethez egy
szamértéket rendeltiink a bemutatott kategoriakban,
ezzel lehetdvé valt az eredmények szamszer(sitése.

A kellemetlen tapasztalatokat a fogyasztok veszte-
ségként élik meg, s6t a fogyasztok magatartasanak ta-
lan egyik legalapvet6bb mozgatérugdja ezeknek a
veszteségeknek az elkertlése. A kilonféle veszteségti-
pusokra a fogyasztok feltehet6en eltéréen reagalnak
és az is val6szind, hogy ezen veszteségek nem azonos
gyakorisaggal jelentkeznek a killénb6z8 szolgaltatasi
agakban.
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Az 1. dbrabdl lathatjuk, hogy a leggyakrabban
megemlitett veszteség a szolgaltatas teljesitményével,
mas szOval eredményességével kapcsolatos. Példaul
nem volt megfelel6 az lzemanyag mindsége vagy az
autot a javitast kovetben vissza kellett vinni. Ez a kate-
goria tartalmazza tovabba a fizikai jelleg( vesztesége-
ket is, amikor hanyagsag vagy mas tényez6 kdvetkez-
tében ké&rosodas érte a fogyaszt6 valamely tulajdonét.
A szocidlis és pszicholdgiai veszteségek viszonylag
magas el6forduldsa nem véletlen, hiszen két erésen
kapcsolat-orientalt szolgaltatasrol van szé.

A két szolgaltatas 6sszevetésénél figyelembe kell
vennunk, hogy a benzink(t alapvet6en egy standardi-
zalt szolgaltatas, ahol valamennyi vevé ugyanazt a
szolgaltatast kapja, 1ényegében hasonlé mdédon. A
benzinkut standard mikddése elvben csdokkenthetné
annak esélyét, hogy a fogyasztot kellemetlen meglepe-
tések érjék, hiszen tébbnyire tudja, mire szamithat. Az
incidenseket emlit6k aranya azonban nem kulénbozik
lényegesen a két vizsgalt szolgaltatasnal (az esetek
47%-a benzinkutakra és 53%-a autdszervizekre vonat-
kozik). Semmi okunk nincs tehat azt feltételezni, hogy
a standardizécid biztosan kikuszoboli a mikodési
problémakat. Talan a rendszer logikajabol kovetkezik,
hogy anyagi veszteség kisebb valdszinitséggel éri a fo-
gyasztot, mint egy személyre (autdra) szabott, szak-
mai hozzéaértést igényl6 szolgaltatdsnal, mint amilyen
az autdjavitds. A teljesitmény tekintetében azonban
mar nincsenek lényeges kilonbségek, sét a tarsadalmi
tipusu veszteség lényegesen nagyobb aranyban fordul
el6 a benzinkutaknal, mint az autészervizekben.

Ez utobbi abbdl adodhat, hogy egy standardizalt
szolgéaltatasi folyamatban a fogyaszténak kevésbé van
lehet8sége arra, hogy barmilyen befolyasa legyen arra,
ami torténik. Egy személytelen rendszer részeként kény-
telen betartani a szolgaltatdsnyujto altal meghatarozott
cselekvési mintakat. Ebbe a folyamatba 6hatatlanul be-
csusznak az emberek kozotti nézeteltérések, a szerepfel-
fogasok kiilénbodzbségei. Ezzel szemben az autészerviz-
ben a vev§ és a szolgaltatd kozoétti kapcesolatot bizonyos
hatarokig a vev6 is alakithatja és tobb lehet6sége van a
szolgaltato valtasa révén kedvez6bb szocialis viszonyo-
kat teremteni. Ugyanez a benzinkdtra mar nem all fenn,
hiszen ha a vevd egy masik tarsasag kutjahoz megy, nem
fog lényegesen mas tipusu rendszerrel talalkozni.

A pszichologiai veszteség el6fordulasa az autészer-
vizekre jellemz6bb jobban. Nem véletlendl, hiszen itta
szolgaltatd és e vev6 kozotti kiegyensulyozatlan erd-
viszony lévén szakértelemmel csak a szolgéaltaté ren-
delkezik. Ez mindenképpen néveli a vevd bizonyta-
lansagérzetét.

Végul az id6vel kapcsolatos problémak valamivel
hangsulyosabban jelentkeznek a benzinkutaknal, fel-
tehet6en a fogyasztdi elvarasok kiilonbdzéségének ko-
vetkeztében.
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Az alapszolgaltatasban tapasztalt hianyossagok

Az alapszolgaltatas hianyossagai kozott leggyakrabban a
szolgaltat6 tévedéseit emlitették meg a torténetekben.
Ez nem els6sorban az udvariassaggal kapcsolatos, hi-
szen ha nem koszon a kutas, ett6l még az autos el-
hagyhatja a benzinkutat tele tankkal, azaz az alap-
szolgaltatasban nincs hiba. Itt sokkal inkdbb arrél van
sz6, amikor a szolgaltaté tévedése, hanyagsaga, meg-
téveszt6 magatartdsa miatt eredménytelen lesz a szol-
galtatdas pl. az autot nem képesek megjavitani. Az,
hogy a szolgaltato frontemberével kapcsolatos problé-
maékat az esetek 35%-aban emlitették, utal arra, hogy
az emberi tevékenység mennyire meghatarozza a szol-
galtatas eredményességét. Kisebb mértékben emlitet-
ték a szolgaltatadshoz kapcsolodd termék min6ségébdbl
adddo kellemetlenségeket (pl. Gizemanyag mindsége
12%) és még kevesebben panaszkodtak lassusagra
vagy nem hozzaférhet6 szolgaltatasra.

Erdekes az is, hogy az esetek 40%-aban nem volt hié-
nyossag az alapszolgéaltatasban, a vev6é mégis keserlien
emlékezik az esetre. Ez felhivja a figyelmet arra, hogy
hiba a szolgaltatast kizarolag a folyamat racionalizalasa,
atevékenységszervezés oldalrél megkozeliteni. Az alap-
szolgaltatast nem érintd Kis aprosagok (mint példaul az,
hogy tegezi vagy magézza-e a vevdt az alkalmazott) le-
hetnek hasonlé fontossaguak is a vev6 szamara.

Ha a vizsgalt szolgaltatasok kozotti kilonbségeket
vizsgaljuk (2. abra), megallapithatjuk, hogy a benzin-
kutaknal a lasstisag nagyobb aranyban jelenik meg a
torténetekben, a kapcsolédé termék mindsége is in-
kabb itt okoz problémat, mig a szolgaltato tévedéseit
nagyobb aranyban emlitették az autdszervizes esetek-



ben. Mindez 6sszhangban van azzal, amit a korabbi-
akban mondottuk az id6veszteség szerepével és a
szakértelemmel kapcsolatban.

A vev6k egyéb kifogasai

Az alkalmazottak viselkedésére az esetek 44%-aban volt
utalas. Hasonlé mértékben emlitik a figyelmetlenséget
és a diszkriminativ viselkedést és valamivel kisebb
ardnyban szamoltak be nyilt konfliktusrol (22%).

Avevl a kellemetlen tapasztalataibél bizonyara le-
von valamilyen kovetkeztetést. A kérddiveken szerepld
torténetekben azonban erre tdbbnyire nincs utalas. Az
viszont bizonyos, hogy vannak olyan esetek, ahol a
vevlk egyértelmien az elpartolas mellett dontottek.
Feltehet6leg a nagyobb érzelmi intenzitasu eseteknél
és az alkalmazottakkal val6 nyilt konfliktus esetén. Az
is elképzelhet6, hogy az egyes veszteségtipusokra més
a vevlk reakciodja, azonban az alacsony mintaelem-
szam miatt erre nem lehet pontosan kévetkeztetni.

Azt is feltételeztik, hogy a kellemetlen tapasztala-
tokat interperszonalis kommunikacioé, mas néven szajrek-
lam Kiséri, azaz a fogyasztok beszamolnak tapasztala-
taikrol ismer6seiknek és téluk is hallanak err6l. Erre
azonban csak kevés utalést tesznek a valaszaddk (5%),
talan azért, mert nem tartottak fontosnak ezt is meg-
emliteni.

Kovetkeztetések

Cikkinkben a szolgéaltatasokkal valé elégedettség
nyomon kovetésének egy alkalmazasat mutattuk be.
A hangsuly a médszer bemutatasan van, hiszen arra
prébaljuk felhivni a figyelmet, hogy alapvet6en kvali-

tativ tipust adatok strukturalt elemzésével hasznos
kovetkeztetésekre lehet jutni. Természetesen tisztaban
vagyunk azzal, hogy a korlatolt mintaelemszam nem
ad modot messzemend altaldnositisok levonéséra, de
nem is ez volt a célunk.

A bemutatott médszer leginkdbb egy kimondot-
tan erre a célra tervezett kvalitativ kutatissal valosit-
haté meg, ahol mélyinterju vagy fokuszcsoport inter-
ju alkalmazésaval modszeresen 6sszegy(jthet6ek
ezek a torténetek. Megbizhaté kdvetkeztetések levo-
nasdhoz legaldbb 400-500 torténet elemzésére lenne
szlkség.

Egy ilyen vizsgalat a szolgaltaté szamara szamos
elénnyel bir, hiszen lathatéva valnak azok az esetek,
amelyek a vevk elégedetlenségéhez vezettek. Ezek
ismerete pedig segitséget nyudjthat a szolgaltatasi
rendszer tovabbfejlesztésében, a szolgaltaté frontem-
ber viselkedés norméainak meghatarozasaban és a
munkaer6képzési programok kialakitasaban.

A kedvezétlen tapasztalatok tanulmanyozésa mar
6nmagaban véve is hasznos informacidkhoz juttatja a
vezetést. A tovabbi elemzések pedig rairanyithatjak a
figyelmet a marketingmenedzserek tennivaldira. igy
példaul arra, hogy az atgondolt szabalyozas, a szol-
galtatas standardizaltsaganak a névelése még nem
nyugtathatja meg a vezetést. Szlikség van a folyama-
tos ellen6rzésre, a kontrollra is, hogy a vevdk elége-
detlensége ne vezessen elpartolashoz, hogy id6ben
meg lehessen fékezni a versenyképességet korlatozo
jelenségeket.
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