A kéziizemi szolgaltatasok piacanak
felszabaditasa éles versenyhelyzetet
teremtett az amerikai

€s nyugat-eurdpai piacokon.

A verseny elérte a magyarorszagi
szolgaltatokat is. Eddigi kutatdsaim
soran els@sorban a postai
szolgéaltatasok minGségének
értékelésével foglalkoztam.

A Magyar Posta helyzete sajatos,
hisz egyrészt kijelolt egyetemes
postai szolgéltatoként biztositja

a klasszikus postai szolgaltatdsokat,
masrészt egyre bévild
szolgaltataskinalataval jelen van

a versenyszféraban is. h magyar
piacon postai szolgéltatast engedély
vagy bejelentés alapjan mas
véllalkozasok is nyujthatnak.

Ercsey lda

Garanciak hatasa
egy kozluzemi
szolgaltatas
fogyasztoi
ertékelésére

Postai szolgaltatasok esetében az EU-szabalyozas meghatarozza

elérhetéen és diszkriminaciomentesen kell nydjtani. A teljes korl
szolgaltatasi kotelezettség mellett a szolgaltatasok sziik korére kizarola-
gos jog illeti meg a kijeldlt egyetemes postai szolgaltatot. A fenntarthat6é
szolgaltatasok korének fokozatos szikitése és a 2009-t6l varhato teljes
liberalizaci6 a kozOsségi postai szolgéaltatdsok versenyének tovabbi
megnyitasat célozza.

A varhato6 versenyre késziilve a szolgéaltatoknak fokozott marketing-
tevékenységet keli folytatniuk a fogyasztok elégedettségének novelésé-
re. A piaci versenyképesség fejlesztésének egyik hatékony eszkdze a
szolgaltatasok min6ségének vev@orientalt javitasa. A szolgaltatasok ga-
rancidja egyre nagyobb szerepet jatszik a szolgaltatdsok minéségében
és a fogyasztok megszerzésében.

El6adasom els6 részében roviden kitérek arra, hogy eddigi kutatasa-
im alapjan miért tartom szikségesnek a szolgaltatadsgaranciak alapo-
sabb vizsgalatat. A masodik rész tartalmazza a szolgéaltatdsgaranciak-
hoz kapcsolédo fogalmakat, koncepcidkat és 6sszefoglalja a legutébbi
kutatdsok eredményeit, majd elméleti keretek kdzo6tt vizsgalja a szolgal-
tatds igénybevételét megel6zden, illetve azt kdvetben a garanciak ve-
vOkre gyakorolt hatasait. A kdvetkez6kben attekintem a kutatas modell-
jének struktargjat és megfogalmazom a modellben szereplé konstrukci-
Okat. Az el6adas a kutatdsi modszertan és az eddig elért eredmények
bemutatasaval végzédik.

A POSTAI SZOLGALTATASOK MINOSEGE

Marketingszemléletli megkozelitésben: a minéség a szolgaltatas hasz-
nossagat meghatarozoé tulajdonsagok egyittes hatasfoka. A hasznos-
sag meértéke a fogyasztoi értékitélet (Veres, 2003). A szolgaltatasok mi-
néségét mérhetjik: objektiv kritériumokon, szubjektiv kritériumokon, az
igénybevevdk bedllitddasan, az igénybevevlk elégedettségén, a pa-
naszhelyzeteken, az Ugyleti eseményeken.
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Postai szolgaltatasok esetében a minéségi el6ira-
sok els6sorban a gyorsasagra, a pontossagra, a
rendszerességre, a megbizhatésagra, illetve a rekla-
macidkezelésre vonatkoznak. Az EU-szabvéany a pos-
tal kildemények atfutési idejére, a teljesités megbiz-
hatosagara és a panaszok kezelésére ir el kovetel-
ményeket. A postai szolgdltatd azt is meghatarozza,
hogy mit tud biztositani a garantalt
idejl szolgéaltatasok, illetve a vara-
kozési id6 tekintetében (JOzsa -
Ercsey, 2005, Cadiz).

A hazai felmérések alapjan fel-
tételezhetjik, hogy az ugyfelek je-
lentds része nem ismeri pontosan
apostai szolgaltatasokkal kapcso-
latos teljesitési feltételeket, hatar-
idéket, illetve garancidkat. Tiszta-
z4asra var az is, hogy az igénybe-
vevok elvarasszintjét milyen mo-
don befolyasolja a teljesitési ga-
rancia, tovabba a szolgaltatds igénybevétele soran,
illetve utdn - hibas teljesités esetén - hogyan hat a
vevli értékelésre a garancia. A postai szolgéaltatasok
minésége szempontjabdél nem elhanyagolhaté pa-
naszszituaciok kapcsan pedig vizsgalnunk kell, hogy
az ugyfél panaszmagatartasat mikor és hogyan befo-
lyasolja a szolgéaltatasgarancia. A témahoz tartozik
annak feltarasa, hogy van-e 6sszefliggés a teljesitési
garanciak és a szolgaltatd személyzet tevékenysége,
valamint a postai szolgaltaté vallalati kultdraja kézott.

esetén .

A SZOLGALTATASGARANCIA
SZAKIRODALMI OSSZEFOGLALASA

A termék- ¢s szolgaltatdsgarancia eltéré
vonasai

Atermékek és a szolgaltatasok kozotti alapvetd ki-
I6nbségek miatt jelentds eltéréseket taldlunk a ter-
mék- és a szolgaltatdsgaranciak vizsgalata soran:

« Atermékgaranciak a kézzelfoghato jellemzékre és
a termék teljesitményére fokuszalnak. A fizikai j6-
szag jellemzdinek mérése és nyomon kovetése
kénnyebb, mint a nem kézzelfoghaté szolgaltata-
soknal, ahol afogyasztd és a szolgaltatd interakci-
Oja komplikalja a szolgaltatas teljesitését és igény-
bevételét.

¢ A fogyasztO visszatérésének valdszinlisége szol-
géltatas igénybevételénél komplexnek tekinthetd,
sokkal 6sszetettebb jelenség, mint a gyartott ter-
mék esetében - az interperszonalis kapcsolatok, a

szolgéltatas helyredllitAsdnak sajatosségai kovet-
keztében (Hays, J. M., - Hill, A.V., 1999).

« A legtébb termékgyarté nyomon kdveti a garancia
egyedi javitasi, illetve cserekéltségeit, tovabba
O0sszevontan a selejtkdltségeket is. Ezek a szerve-
zeti adatok alapul szolgélnak a fogyasztéknak ki-
nalt garanciak koltség-ar elemzéséhez. Napjaink-

A hazai felmérések alapjan feltételezhetjik, hogy az
tgyfelek jelentds része nem ismeri pontosan a postai
szolgaltatdsokkal kapcsolatos teljesitési feltételeket,
hatarid6ket, illetve garancidkat. Tisztazasra var az is,
hogy az igénybevev6k elvarasszintjét milyen maodon
befolyasolja a teljesitési garancia, tovabba a szolgalta-
tas igénybevétele soran, illetve utan - hibas teljesités
hogyan hat a vevdi értékelésre a garancia.”

ban a legtébb szolgaltatasnak nincs ilyen vilago-
san meghatarozott bevétel- és koltség adatfigyel6
rendszere (Baker, T. - Collier, D. A., 2005).

» A gyértott termékeket egészen jél tudjak értékelni
a fogyasztok mér a vasarlas el6tt, mig a szolgélta-
tasokat meg kellene tapasztalniuk, miel6tt értékel-
hetnék (Gronroos, C., 1990). Zeithaml| példaul de-
finidlja a keresés, atapasztalat és a hitelesség mi-
ndségét, hogy segitsen nekiink megérteni a ter-
mékek és a szolgaltatasok értékelése kozotti ki-
Iobnbségeket. A szolgaltatdsgarancidk batoritjak a
fogyasztét az igénybevétel el6tt, valamint a szol-
galtatas teljesitése soran, hogy hasznaljak a szol-
galtatast, és csokkentik a vasarlas észlelt kocka-
zatét.

Szolgaltatasgarancia-fogalmak

és -koncepcidk

A szakirodalom attekintése utan kiderllt, hogy a

szolgéltatasgarancia definicidjat tekintve nincs egy-

séges megegyezés, szamos definicioja létezik. Pél-

daul:

¢ Hart, Schlesinger és Maher (1992) igy definialja:
,€gy olyan nyilatkozat, amely tartalmazza, hogy a
szolgaltatast igénybevevd vasarldé mit varhat el (az
igéret), illetve a vallalat mit tehet, ha nem sikerul a
szolgéltatast teljesiteni (a kifizetés).”

e Evans, Clark és Knutson (1996) szerint: ,egy
olyan eljaras, amely kifejezi, vagy magaban foglal-
ja azt a hirdetett vagy nem hirdetett szolgaltatast,
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amelyben a vev6k igényeinek kielégitésére (bol-

dogga tételére) vallal kotelezettséget.”

e Callan és Moore (1998) azt allitja, hogy: ,a szol-
galtatasgaranciak a vasarlo felé tett igéretet teste-
sitenek meg, és gyakran igy is reklamozzak (hir-
detik).”

Ezt a kovetkezetlenséget azzal oldottak fel, hogy a
szolgéltatdsgaranciat két alkotéelemet tartalmazoé -
szolgéltatasi igéret és kompenzacios ajanlat - fo-
galomként tekintették. Ez a tanulmany a szolgalta-

LA garanciak megkovetelik a cégektél, hogy nagyobb
figyelmet szenteljenek a fogyasztoknak és a belsé fo-
lyamatoknak. Azok a szervezetek, amelyek felhatal-
mazzak alkalmazottaikat a garanciak teljesitésére, na-
gyobb valdszinliséggel huznak hasznot az egyre no-
vekvd dolgozdi elégedettséghbdl és motivaciobdl, illet-
ve a fogyasztok kdzéppontba helyezésébdl.”

tasgarancia két killonbdz48 tipusat vizsgalja: a speci-
alisat és az uan. feltétel nélkdlit, amely utébbit in-
kabb nevezhetnénk altalanos garancianak. Amig a
specidlis garancialis igéretek a magasabb rendd val-
lalati szolgaltatasok kdrébe tartoznak, és specialis tu-
lajdonsagokra terjednek ki (pl.: teljesitési hatarid6),
addig az altalanos garancialis igéretek a szolgaltatas
tobb terlletére. A kompenzéacios ajanlat pedig maga-
ban foglalhatja a teljes vagy részbeni dijvisszafizetést
és a kartéritést.

A széles kor(i elterjedés ellenére hianyos ismere-
teink vannak arr6l, hogy a fogyaszték miért, mikor és
hogyan hasznaljak a szolgaltatasgaranciat a szolgal-
tatasok és a szolgaltatok értékeléséhez. A legutdbbi
kutatasok kdézéppontjdban ezen szolgaltatasgaranci-
ak vasarlas el6tti hatasai allnak, figyelmen Kkivdl
hagyva a szolgaltatas bekdvetkezése utani vasarldk-
ra gyakorolt hatasokat.

A szolgaltatasgarancia fontos és hatékony eszkoz
a min8ség jelzésében (Ostrom - lacobucci, 1998), a
fogyaszték vonzasdban és megtartasaban (Evans -
Clark - Knutson, 1996), illetve a differencialason ke-
resztlil a piaci részesedés megszerzésében (Hill -
Hays - Naveh, 2000, Johnson - Watson, 1998). A
vallalatok ezenkivil a szolgéaltatdsgarancidkat hasz-
naljak a fogyasztdi igények megismerésére (Hart,
1993) is. Altalaban a vallalatok olyan jelentés el6-
nydkhdz jutnak a szolgéltatdsgaranciak alkalmaza-
saval, mint a prémiumarak (Fleet Owner, 1999), pozi-
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tiv fogyasztéi attitild és magatartas, tovabba maga-
sabb bevétel (Hart, 1993). A szolgaltatasgaranciak
lehetévé teszik a vallalatok szamara, hogy maga-
sabb min6séget kbdzvetitsenek, jelezzenek, amikor a
garanciavallalasi kotelezettség koltségei jelentGsen
kuldnbdznek a magas és alacsony min6séget képvi-
sel6 cégek esetében (Kirmani és Rao 2000.). Emel-
lett a garancidk kozvetetten jobb minéségre utalhat-
nak a teljesitési és a pénzigyi kockazatok minimali-
zalasaval (Erevelles 1993, Shimp és Bearden 1982).

Atarsadalmi igazsagossag el-
mélete jelzi, hogy a panasz keze-
Iése soran a garanciak kivalthatjak
a kivant érzelmi pszicholégiai ha-
tast (kevesebb aggodalom és bi-
zonytalansag) és a pénzigyi ko-
vetkezményeket (alacsonyabb pa-
naszkezelési koéltségek és alacso-
nyabb vitakezelési koltségek), ha
a garancia magaban foglalja a pa-
naszkezelési eljarasokat.

A tulajdonsag elmélet esetében a szolgéltatasga-
ranciakat a vallalat felel6sségének kommunikalasara
hasznaljak azaltal, hogy fokozzak a tudatossagot, és
segitik a fogyasztokat a sikeres, illetve sikertelen
szolgéltatdsok okainak felismerésében (Callon és
Moore 1998). Végezetil a tulajdonsag elméletek sze-
rint a garanciaknak pozitiv kognitiv pszicholdgiai ha-
tasai vannak (a megbizhatésag fokozasan keresztil)
attél fugg6en, hogy a szolgaltatds megvalésult-e
vagy sem, vagyis a vallalat mekkora figyelmet fordit a
stabilitdsra és igy a siker vagy a sikertelenség okara.

A garanciak megkovetelik a cégektél, hogy na-
gyobb figyelmet szenteljenek a fogyasztoknak és a
belsé folyamatoknak. Azok a szervezetek, amelyek
felhatalmazzak alkalmazottaikat a garanciak teljesité-
sére, nagyobb valdszinlséggel huznak hasznot az
egyre novekv6 dolgozdéi elégedettséghdl és motiva-
ciobal, illetve a fogyasztok kdzéppontba helyezésé-
bél. Raadasul a garancidk gyakran megkoévetelik a
vallalatoktol az atszervezést a garanciak védelme ér-
dekében, a szervezeti hatékonysag javitasan keresz-
tul (Ostrom és lacobucci 1998). A szolgéltatasok
helyreallitasa teruletén végzett kutatasok szerint a
garanciak a vallalatokat tanulasra 0sztonzik, hiszen
arra késztetik 6ket, hogy folyamatosan azonositsék a
hiba okait, és megfelel§ stratégiat fejlesszenek ki
(Tax és Brown 1998). Mivel a garanciak teljesitése a
vallalat részér6l az informaciok Osszegylijtését és
megosztasat, illetve a vasarléi panaszokra valé meg-



felel6 reakcidt igényel, ezért a piaci orientacio erétel-
jesebben jelenik meg.

Megdllapithatd, hogy a szolgaltatasgarancidk a
vallalatok szamara tdbbet jelentenek egy egyszeri
marketingeszkdznél.

KUTATAS! FELADATOK A POSTA!
SZOLGALTATASOK GARANCIAINAK
VIZSGALATAHOZ

A kutatas modellje, a modellben szereplé
tényez6k meghatarozasa

A kozuzemi szolgéltatasokkal kapcsolatos hazai és
kilfoldi szakirodalom feldolgozasa, tovabba a sze-
kunder adatok elemzése segitett a kutatasi kérdések
megfogalmazasaban, valamint a kutatasi tényez6k
kozotti 0sszefliggések feltarasaban.

A kutatds k6zponti kérdése, hogy a kdziizemi szol-
géltatdsokhoz kapcsol6d6 garancia milyen hatéssal
van a fogyasztok szolgaltatdsok igénybevétele elbtti
és a szolgaltatasok igénybevétele utani fogyasztoi ér-
tékelésére (1. abra).

A vizsgéalatban alapvet6 szerepet szanok a garan-
cia, nevezetesen az altalanos garancia értelmezé-
sének a postai szolgaltatdsok esetében. Vannak-e
olyan szolgéltatasi paraméterek, amelyek fontosak
az Ugyfelek szaméara és mérhet6ek, ellenbrizhetéek
mind a szolgaltatd, mind az igénybevevd részérdl
(pl. tovabbitasi id6k, varakozasi
id6, térbeli elérhetéség). Hogyan
értelmezi az Ugyfél, garancianak
tekinti-e ezeket az alapvet6 elvara-
sokat? SOt tovabbmegyek, az
igénybevevd elvarja-e, hogy a
kdzszféra, az egyetemes postai
szolgaltatdé garantalja a min6ségi
paraméterek teljesitését és folya-
matos ellen6rzését? (Ercsey -
Dernéczy, 2005, Szeged)

A postai elégedettségvizsgala-
tok azt mutatjak, hogy az tugyfelek
szamara fontos a postai szolgalta-
tasok megbizhatésaga, pontossa-
ga, egyszerlisége, gyorsasaga,
hozzaférhet6sége és ara. Ugyan-
akkor a fontos szolgéaltatasi jellem-
z6kkel val6 elégedettség kozepes
szinvonall. A legnagyobb ,rés” (a
fontossag és az elégedettség ko-
zOtt) a postai szolgaltatasok ara-

1. dbra

nal tapasztalhatd, és szembet(ind az eltérés az atfu-
tasi id6k, varakozasi id6k esetében az elvarasok és a
tapasztalat k6z6tt. Nem hagyhatjuk figyelmen kivil a
postai szolgéaltaté mindségellen6rzési eredményeit
sem, amelyek az lgyfelek altal tapasztaltnal kedve-
z8bb eredményeket mutatnak (Ercsey, 2005, Koma-
rom).

A garancia értelmezésének masik vetilete a spe-
cialis garanciaval rendelkez6 postai szolgaltatasok
paramétereinek, jellemz6inek azonositasa, a teljesi-
tési és kompenzéacios tényez6k meghatarozasa. igy
klasszikus postai szolgaltatasoknal a teljesitési hatér-
id6: els6bbségi levélre masnapi kézbesités, id6ga-
rantalt postacsomagra két munkanapon bellli haz-
hoz kézbesitési kisérlet. Késedelmes teljesités ese-
tén a kartéritési atalany ¢sszege a garantalt idejd
postai szolgaltatasért fizetett dij kétszerese.

Postai szolgaltatasoknal is feltehetjik a kérdést: a
postai szolgaltaté torekszik-e arra, hogy szolgéaltatasai-
rél és a garancidkrol thjékoztassa a potencidlis igény-
bevevBket? A postai szolgaltatdsok gyorsasdg, pon-
tossag, megbizhatésagjellemzdinek értékelésében, az
elvarasok megfogalmazasaban és szintjeben milyen
szerepe van a teljesitési feltételek ismeretének?

A postai szolgaltat6 kommunikacidjanak tartalma,
id6szerlsége nagymértékben befolyasolja az tgyfe-
lek tajékozottsdgat. A vizsgdlat kiindulépontjaként
feltarom, hogy az adott szolgaltatasnal mennyire jel-

A kutatas modellje
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1. tablazat

Fogyasztéi informaciok a postai szoigéaltatasgaranciakrol

A garancia elemei Altalanos garancia

Vérakozasi id§ Normal levél
Postacsomag
Tovébbitasi idd Normal levél
Postacsomag
Kartérités: Postacsomag

Elveszett kildemény

Kartérités:
Késedelmes kézbesités

Forras: sajat szerkesztés

lemzd a killdonb6z6 szolgaltatasi tényezék (pl. tovab-
bitasi id6k, pontos kézbesités, megbizhatésag) és a
hozzajuk kapcsol6dd minéségi paraméterek, garan-
ciak ismerete (1. tablazat).

A szolgaltatasok koérében eddig végzett kutatasok
alapjan feltételezhet6, hogy az egyes szolgaltatasok-
nal az érték, a kockazat és egyéb szempontok figye-
lembevételével a fogyasztok kisebb-nagyobb eréfe-
szitést tesznek a szolgaltatasi paraméterek és a ga-
rancidlis szolgaltatasok teljesitési és kompenzacids
informéacidinak megszerzésére.

A postai szolgaltatasok jellemzdinek értékelésé-
ben, az elvarasok megfogalmazasaban és az elvara-
si szint mértékében (2. tablazat) feltételezésem alap-
jan szerepetjatszik ateljesitési garancidval kapcsola-
tos tajékozottsag teljessége, pontossaga is.

A kutatasban kitérek arra is, hogy az ugyfelek mi-
lyen forrasbol (pl. hirdetés, front-line személyzet, ba-
rat) szerzik a garancialis szolgaltatasok mindségére
vonatkozé informacidkat, és azok hozzajarulnak-e a
szolgaltatas igénybevétele el6tti kedvez6 kép kiala-
kulasahoz.

Postai szolgaltatasok esetében is hangsulyos kér-
dés, hogy a garancia hogyan hat a fogyasztéi értéke-
lésre, amikor a szolgaltatasteljesités hibas. A fo-

2. tablazat

Specidlis garancia

Els6bbségi levél
Idégarantalt csomag

Els6bbségi levél
Idégarantalt csomag

Els6bbségi levél
Id6garantalt csomag

Els6bbségi levél
Id6garantalt csomag

gyasztd kockazatészlelését els6-
sorban teljesitési és pénzigyi as-
pektusbol vizsgalom. Altalaban a
szolgaltatdsok garancidja siker
vagy sikertelenség esetén felna-
gyithatja az Ugyfelekre gyakorolt
hatasokat. Kutatasi eredmények
azt mutatjdk, hogy a meg nem va-
[6sult szolgéltatas a fogyasztok
nagyobb elégedetlenségéhez ve-
zet, mintha felajanlanak a garanci-
at. A jelzés elméletben megfogal-
mazott koncepciét hasznalom fel
a kdzuzemi szolgaltatasok mind-
ségérzékelése, a szolgéltatasgarancia és a kockazat
kozotti 6sszeflggések vizsgalatahoz.

A postai elégedettségvizsgalatok is rairanyitjak a
figyelmet a panaszszituaciékra (Ercsey, 2005, Zilina).
A panaszhelyzet kialakulasdban és az igénybevev§
panaszmagatartasaban milyen szerepe van a garan-
cidnak, a személyzeti jellemzék, a teljesitmény-ar vi-
szony, a kommunikacio tartalma és az imazs mellett?
Hibds szolgéltatasteljesitésnél fényt derithetink arra
is, hogy az ugyfél elégedetlenségét milyen mddon
juttatja kifejezésre (pl. panasz a szolgaltatonak, pa-
nasz ismer6snek), és hogyan értékeli a panaszkeze-
lés koérulményeit (pl. gyorsasdg, kompenzacidhoz
valé hozzajutas egyszerlisége) a garanciak kapcsan.
A tulajdonsag elmélet megkdzelitése alapjan a meg-
bizhatésdgot két komponens segitségével operacio-
nalizalom. A megbizhatdsag egyrészt 6sszeflgg az
adott kdzuzemi szolgaltatas garancialis jellemzdire
vonatkoz6 pozitiv varakozasokkal, masrészt az adott
szolgaltatds mindségi szinvonalaval kapcsolatos fo-
gyasztoi tapasztalatokkal. A szolgaltatas min6sége,
a garancia és a fogyaszto altal érzékelt bizalom, ag-
godalom és kockéazat kdzotti kapcsolatok vizsgalata
viszonylag kis értékd szolgaltatdsok esetében is érté-
kes informacidkat eredményez.

Fogyasztéi elvardsok a postai szolgaltatdsgarancidkhoz kapcsoléddéan

Altalanos garancia

Szolgaltatasjellemz6k

Normal levél
A kiszolgélas gyorsasaga +
A feladéastdl a kézbesitésig eltelt id6 +

A Kartérités mértéke -

| Forras: sajat szerkesztés
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Specidlis garancia

Postacsomag Els6bbségi levél és id6garantalt csomag
+ +
+ +
+ +



Tulajdonképpen ezzel elérkeztem kutatdsom leg-
érdekesebb szakaszdhoz, az elméleti sikon megfo-
galmazott kérdések, kapcsolatok gyakorlati vizsgala-
tahoz. Vajon az ugyfelek véleménye alatamasztja a
vazolt dsszefliggéseket?

A KUTATAS MODSZERTANA ES EDDIG
ELERT EREDMENYEI

A primer kutatas els6 részében a kvalitativ feltaré fa-
zisban mélyinterjukat bonyolitottam le. A mélyinterja
sorozatot egyrészt a témaban
szakértbnek szamité postai szak-
emberrel (1 f6), mésrészt a megfe-
lel egyuttm(kddési hajlandésag-
gal, kommunikaciés készséggel
rendelkez®, a téma irant érdekld-
dé, illetve atlagos érdekl6dést mu-
tato és konnyen elérhet6 lgyfelek-
kel (5 f6) készitettem el.

Az interjuknal a hangsulyt elsé-
sorban a postai szolgaltatasok fo-
gyasztoi értékelési szempontjai-
nak, a szolgaltatdsgarancia fo-
gyasztoi értelmezésének, azonosi-
tasanak, ezenkivil a kiilonb6z6 postai szolgaltatasok
igénybevételi motivacioinak és értékelésének tssze-
hasonlitdsara és eltéréseire helyeztem. Az interjuala-
nyok felidézték azt is, hogy az elmult években milyen
hibét, hiAnyossagot tapasztaltak a postai szolgaltata-
sok igénybevételekor.

A kvalitativ kutatasi szakaszt arra is felhasznaltam,
hogy el6készitsem a kvantitativ megkérdezést. igy a
mélyinterjukkal egyidejlleg a tervezett kérd6iv tesz-
telését is elvégeztem. A teszt kérd6iveket tovabbi 10
véletlenszerlen kivalasztott személlyel is kitdltettem.

ményez.”

Eredmények

Az interjualanyok szamara a postai szolgaltatasokkal
kapcsolatos garancia értelmezése nem egyszeri fel-
adat, kilondsen az altalanos garancia és a specialis
garancia azonositdsa problémas. Nincsenek tiszta-
ban a teljesitési hatarid6kkel, a kartéritési feltételek-
kel. Ezt a véleményt természetesen befolyasolja az
igénybevett postai szolgéltatasok fajtaja, az igénybe-
vétel gyakorisdga, a postai szolgaltatasokra koltott
O0sszeg mértéke és a pozitiv-negativ élmények ara-
nya. A valaszadok tdbbsége levélkildeményeket ad
fel rendszeresen, csomagkildeményeket nem olyan
gyakran és az el6zetes varakozasnak megfeleléen

id6garantalt szolgaltatast ritkdbban, kulénésen cso-
mag esetében. Ez igazolta azt a tervet, hogy a repre-
zentativ megkérdezést levél és csomagkildemé-
nyekre is elvégezzem. A kildeményeket fajtanként
kuldn vizsgalom abban a tekintetben, hogy az tgyfél
szdméara mennyire fontos az informacié6 megszerzé-
se a szolgaltatas teljesitési hataridejére és a kartérité-
si feltételekre vonatkoz6an. A valaszadok véleménye
alapjan szeretném osszevetni azt is, hogy rendelkez-
nek-e pontos informacidkkal, és milyen tapasztalata-
ik vannak a garanciak tekintetében.

LA megbizhatésag egyrészt 6sszefligg az adott koz-
Uzemi szolgéltatds garancialis jellemz6ire vonatkozd
pozitiv varakozasokkal, mésrészt az adott szolgéltatas
min&ségi szinvonalaval kapcsolatos fogyasztoi tapasz-
talatokkal. A szolgéaltatds min6sége, a garancia és a fo-
gyaszto altal érzékelt bizalom, aggodalom és kockéazat
kozotti kapcsolatok vizsgélata viszonylag kis érték(
szolgaltatdsok esetében is értékes informécidkat ered-

Visszaigazolast kaptam a kilénb6z6 postai szol-
galtatasok értékelési szempontjaira, jellemzdire is. A
végleges kérddivben kuldn-kilén, a kildeményeket
fajtanként nézve értékelik a valaszaddk a szolgalta-
tasjellemz6k fontossagat. Normal levél esetén példa-
ul a kartérités mértéke szoba sem johet, ugyanakkor
postacsomagnal fontos tényezd lehet. Sok olyan
agyfél kertilhet a mintaba, aki nem szokott id6garan-
talt csomagot feladni, de els6bbségi levelet igen, ez
is okozhat kulénbségeket a kilénb6z6 tényez6k fon-
tossaganak megitélésében.

Az interjuk sordn kevesen idéztek fel pozitiv él-
ményt az igénybevett postai szolgaltatdsokkal kap-
csolatosan, sokkal jellemz&bb volt a negativ tapasz-
talat levél és csomagkildeményeknél fele-fele arany-
ban. Leggyakrabban el6forduld gondok: elveszett,
sérilt, tartalomhianyos és késedelmesen kézbesitett
kildemények. E probléméak miatt az interjualanyok
kozil tobben panaszt tettek a Postan, és a Posta pa-
naszkezelését eiég szélsGségesen értékelték.

Ezek a feltard jellegl beszélgetések segitették a
300 f6s mintan alapuld reprezentativ megkérdezéses
vizsgalat hatékony megvalositasat.

A kutatds masodik fazisdban most torténik a kér-
dbéives felmérés, atémanak és a kérdések szamanak
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megfelel6en személyes interju formajaban kérdez6-
biztosok segitségével. A minta kivalasztasanal tgye-
lek a reprezentativitasra, a befolyasolé demografiai
jellemz6k (nem, életkor, lakéhely) figyelembevételé-
vel a helyes aranyok betartasara. A kozép és felséfo-
ki végzettséglek nagyobb aranyban keriilnek a
mintaba, mint azt a feln6tt kord népesség iskolai vég-
zettség szerinti megoszlasa indokolttd tenné, egy-
részt ez a két valaszaddi csoport gyakrabban jar
postara, masrészt a kérd6iv pontos kitbltése az atla-
gos iskolazottsagnal magasabb kvalifikaciét var el. A
megkérdezés kitér az adott szolgéaltatas fogyasztoi
értékelésének szempontjaira, azok fontossagara. In-
formaciot gydjtok arrél is, hogy a vizsgalt kéziizemi
szolgaltatasoknal léteznek-e minimalis elvarasok, de-
finialhat6-e a min6ség specifikalt szintje. A garanciak
és afogyasztoi elvarasok kapcsolatat vizsgalom a hi-
bas szolgéltatasteljesitést, az ingadozd mindségi
szinvonal tikrében.

Az elemzéssel képet kapunk a postai szolgéaltata-
sok ugyfeleinek minéségelvarasi és -értékelési ténye-
z6ir6l a szolgaltatas igénybevételét megel6z6, vala-
mint a szolgaltatasi folyamat utani szakaszban. A pri-
mer kutatas eredményeinek felhasznalasaval javasla-
tokat fogalmazok meg az adott postai szolgaltaté stra-
galtataspolitikai, min6ségmenedzselési és kommuni-
kacids-politikai kérdésekhez kapcsolédoan.
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