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A TANULMANY CELJA

Cikkinkben a panaszkezelés egy specialis kérdésével, az anyagi kompenzaci6é hatésaval foglalkozunk. A
panaszkezeléssel foglalkozé kutatédsok jelentds része az igazsigossag elméleti keretét felhasznélva arra a
kovetkeztetésrejutott, hogy a disztriblcids igazsdgossagnak van a legjelent6sebb szerepe apanaszkezeléssel vald
elégedettségben. Annak vizsgalataval azonban, hogy ez milyen konkrét kompenzaciot jelent, mar kevesen
foglalkoztak. Kutatdsunkban arra kerestiik a valaszt, hogy kilonféle szolgaltatasok és kilonféle szolgaltatasi
hibak esetében mi az az anyagi kompenzacio, amelyet a fogyaszto elvar.

ALKALMAZOTT MODSZERTAN

Kutatasi médszerink a forgatokonyvon alapuld kisérleti médszertan. A szcenériék megirdsakor 2 X 2 X 2-es,
between-subject tipust elrendezést hasznaltunk. A fliggetlen valtozéink a szolgaltatdis megfoghat6sagara, a
szolgéltatds irdnyultsdgara és a hiba tipusara vonatkoztak. Hipotéziseink fliggetlen valtoz6ja minden esetben az
igényeltkompenzaci6 nagysaga volt.

AKUTATAS LEGFONTOSABB EREDMENYE

Eredményeink alapjan elmondhat6, hogy a megkérdezettek a végeredményhibak kapcsan atlagosan magasabb
mérték( anyagi kompenzéciét varnak el, mint a folyamathibédknél; a megfoghat6 szolgéltatasok esetében
bekdvetkezett hibdk pedig szignifikdnsan nagyobb kompenzéaciét igényelnek, mint a megfoghatatlan
szolgaltatdsok kapcsan el6fordulok. Feltételezésiinkkel ellentétben viszont a szolgaltatds iranyultsaga
6nmagaban nincs hatéssal a fogyasztdi elvarasokra, ha kompenzéciérdl van szo6.

A fuiggetlen valtozok interakcios hatésait vizsgalva kiderilt, hogy a megkérdezettek érzékenyebbek az emberre
irdnyul6 szolgéltatadsok soran bekdvetkezett hibdkra, ha azok a szolgaltatés végeredményében keletkeznek:
esetilkben az elvart kompenzacié mértéke magasabb, mint a targyra (dologra) irdnyuléknél. Fény derilt arra is,
hogy amennyiben folyamathiba (hosszu varakozas) fordul eld, gy az elvart kompenzaci6 a targyra, dologra
irdnyul6 szolgaltatasoknal lesz magasabb: a hossz( vérakozés a megkérdezett vasarlok szaméra kevéshé
elfogadhat6 azon esetekben, ahol aszemélyesjelenlét nem feltétele a szolgaltatas teljesitésének.

GYAKORLATIJAVASLATOK

Az eredmények tilkrében elmondhat6, hogy a panaszkezelési gyakorlat kialakitasakor a szolgaltatoknak fel kell
mérnie a fogyasztéi igényeket, az anyagi kompenzécié meghatérozasa kapcsan pedig érdemes figyelembe
venniilik szolgaltatasaik sajatossagait (megfoghatdsag, iranyultsag), de a lehetséges hibak tipusait is.
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A fogyaszt6i panaszok feltarasa altal a szolgaltatd
észreveheti, hogy milyen irdnyban kell fejlesztenie
szolgaltatasat, hol és milyen hibak fordulnak elé.
Masrészt a reklamal6 fogyasztok gyakorlatilag egy Uj
lehet6séget kinalnak a szolgéltatd szamaéra, hogy az
bebizonyitsa méltdnyossagat, szavahihetdségét, a
megfelel6 reakcié pedig nagy hatassal van a
fogyaszték késébbi attitlidjére és viselkedésére.
Amellett tehat, hogy a panaszokb6l a szolgaltatd
tanulsagot vonhat le a mindség fejlesztend6 teriileteire
vonatkozéan, az sem elhanyagolhat6 tény, hogy a
sikeres panaszkezelést kovet6en a fogyasztd bizonyos
esetekben még er6sebben kotédhet a szolgaltatéhoz,
mintha egyéltalan nem is lett volna hiba a szolgéltatéas
soran (panaszkezelési paradoxon, Matos et al. 2007).
Kutatdsunkban arra keressiik a vélaszt, hogy mit6l
vélhat egy véallalat panaszkezelési gyakorlata
vev@orientalttd, mikor érzi Ugy a fogyasztd, hogy
megfeleld panaszkezelési eljarasban részesiilt. Enhez
el6szor az észlelt igazsagossdg elméleti keretét
felhasznélva attekintjuk a panaszkezelés szakirodai-
mat, majd bemutatjuk, hogy a disztriblciés
igazsdgossdg milyen szerepet jatszik a panaszke-
zeléssel valo elégedettség érzetének kialakulasaban. A
téméval foglalkoz6 kutatok maéra koz6s nevezére
jutottak abban a kérdésben, hogy bar az észlelt
igazsdgossdg mindharom dimenzidja fontos, a
legfontosabb szerepe mégis a kompenzaciénak van
(Orsingher etal. 2010; Gelbrich & Roschk 2011). Arra
azonban még igen kevés kutatés irdnyult, hogy mit is
jelent az elégséges kompenzacié. Kutatdsunkban ezt a
kérdéstjaijuk részletesen koril. Ehhez kapcsol6déan
azt a felvetést is megvizsgaljuk, hogy az eltérd tipusu
szolgéltatésok vajon eltér6 szinti kompenzéciot
igényelnek-e. Kutatasi kérdéseink megvalaszolasara
hipotéziseinkben a szolgéltatasi hiba és a szolgaltatas
tipusara vonatkozéan tettiink feltételezéseket,
amelyeket kisérleti médszertannal kivanunk igazolni.
Eredményeink elemzése sordn mind a f6hatasokat,
mind az interakciés hatdsokat elemezzik, s ezek
alapjan vonunk le kovetkeztetéseket.

SZOLGALTATOI REAKCIOK ES AZ
ESZLELT IGAZSAGOSSAG
KAPCSOLATA

A panaszkezelés irodalmaban altalanosan elfogadott
nézetszerint (Tax etal. 1998) a panaszkezelést kévetd
fogyasztoi viselkedést leginkdbb a panaszkezelés
sordn észlelt igazsdgossdg befolyasolja. Az
igazsdgossdg elméletét a hatvanas évektdl kezdve
tobben is vizsgaltdk, s napjainkra széles kdrben
elterjedt: s(ir(in alkalmazzak az emberek konfliktus-
helyzetekben valé reakcidinak feltérképezése
céljabodl. A panaszkezelési szakirodalomban a kutat6k
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az igazsagossag harom dimenzigjat kilonitik el, igy
beszélhetiink disztributiv (végeredmény, kimenet),
procedurdlis (folyamat) és interakciés (banasmaod
szerinti) igazsagossagrél (Kenesei - Kolos 2008).
Ideélis esetben a haromféle igazsadgossag (ezaltal
kozvetve a fogyasztoi elégedettség) megteremtéséhez
a szolgaltatd a megfeleld kompenzaciét megfeleld
panaszkezelési folyamat sordn megfelelé médon
kommunikalva juttatja el a fogyasztéhoz annak
érdekében, hogy a fogyasztot Ujra elégedetté tegye
(Boshoff 1999). Smith et al. (1999) (igy fogalmaznak,
hogy egy szolgéaltatasi hiba alapvet6en kozgazdasagi
(pénz, id6, stb.) és/vagy tarsadalmi (énbecsulés,
statusz, stb.) er6forrdsok elvesztésében nyilvanul
meg. A szolgéltatok szamara ezen eréforrasok p6tlasa
(pénz-visszatérités, kuponok, bocsénatkérés stb.)
szilkséges ahhoz, hogy visszaéallitsdk az egyensulyt.
Ezzel szoros 6sszefliggésben all az, hogy Gelbrich és
Roschk (2011) szerint a kompenzaciénak két fajtaja
van: megfoghat6 (pénzben kifejezhetd) és megfog-
hatatlan (pszichol6giai) kompenzécié. A bocsanat-
kérés olyan megfoghatatlan kompenzacié, amit a
szolgaltaté a fogyaszté szamara annak érdekében
nyujt, hogy annak megfoghatatlan, lelki sérelmeit
(6nbecsiilés, méltésag megsértése) kompenzalja.

A panaszkezelés soran a fogyaszték nem kiilon-
kulén, sokkal ink&bb egyittesen értékelik az
igazsagossag egyes tipusait, a szolgéltatd reakcioi
egyuttesen hatnak a fogyasztéra (Davidow 2003). igy
példaul a figyelmesség és a pénzbeli kompenzacio
egymasra nagy hatassal lehetnek, melyet a fogyaszté
egyuttesen realizadl. Mindezt Gelbrich és Roschk
(2011) kutatdsa is aldtamasztja, mely szerint a
fogyasztok nem mindig tudnak kiilénbséget tenni a
disztributiv (megfelelé kompenzéacio) és az interak-
ciés (megfelel6 banasmaéd) igazsadgossag kozott.
Példanak okéért a fogyasztok tekinthetik a szolgaltatd
altal megfoghatatlan sz6beli kompenzaciot (bocsénat-
kérést) egy kedves gesztusnak is, ami gyakorlatilag a
disztributiv igazsadgossagot alakitja interakcios
igazsagossagga (Kolos - Kenesei 2009), holott lehet-
séges, hogy amegfeleld (kedves, udvarias, el6zékeny)
b&n&smad a szolgaltat6 részér6l valéjaban elmaradt.

A KOMPENZACIO SZEREPE

A disztributiv igazsagossag jelentés el6rejelzéje a
panaszkezeléssel val6 elégedettségnek (Orsingher et
al. 2010; Gelbrich & Roschk 2011). A kovetkezékben
kutatési kérdésinkhéz kotédéen elsésorban a
disztriblcidés igazsdg dimenzi6jahoz kapcsol6dd
kompenzacié szerepét vizsgaljuk, ezért- nem tagadva
az interakcios és proceduralis dimenziék fontossagat-
els6sorban ennek jelent6ségét, és a rd vonatkozd
kutatési eredményeket mutatjuk be.



A fogyasztok nem mindig (vagy talan nem mindig
elsésorban) azért panaszkodnak, hogy pénzbeli
kompenzaciot kapjanak, ugyanakkor az anyagi
kompenzécié ezen esetekben sem ,vész karba”,
hiszen a nagyvonallisdg hosszu tavon Kkifizetddik.
Goodwin és Ross (1989) arra figyeltek fel, hogy a
kutatasukban részt vev6 fogyasztok tdbbsége inkabb
megfoghaté kompenzéaciot var el egy-egy
szolgaltatasi hiba karpotlasaként, és nem elégednek
meg csupan egy udvarias bocsanatkéréssel.
Kutatasukban kiemelték, hogy a fogyaszté rekla-
maciodja kapcsan inkabb értékeli a pénzbeli jovatételt,
és a szolgéaltat6 j6 modora nem minden esetben tudja
megfeleléen karpétolni a fogyasztd 4ltal elszenvedett
id6-, pénz-, illetve értékvesztést. Hasonl6 megal-
lapitésrajutottak Hoffman és szerz6tarsai (1995), akik
éttermi panaszkezelési stratégidkkal foglalkoz6
kutatasukban ramutattak, hogy a fogyaszték inkabb a
megfoghatdé jellegl (ingyen étel, kedvezmény,
kuponok) anyagi kompenzéciot részesitik el6nyben a
bocsénatkéréshez képest. Emellett Davidow (2003)
arra is ravilagitott, hogy a részleges (anyagi) kom-
penzaci6 még mindig jobb (értsd: magasabb
elégedettséghez vezethet, és nagyobb lehet az Ujra-
vasarlas val6szinlisége), mintha a szolgaltato
egyaltalan nem kompenzalna a fogyasztét. Kutatasa
soran arra is ravilagitott, hogy az elvart anyagi
kompenzacié mértékére az is er6s hatassal van, hogy
mennyire fontos az adott szolgaltatds a fogyasztd
szamara.

Roschk és Gelbrich (2014) az igazsagelmélettel
némileg konkuralva egy Ujabb keretet javasolt, amely
alapjan a hiba tipusahoz igazitottdk a kompenzaciot,
és bebizonyitottdk, hogy olyan szolgltatasi hibak
esetében, amikor a fogyaszt6 anyagilag karosult, a
megoldas leghatékonyabb médjat a pénzbeli kompen-
z4ci6 jelenti, mig az énbecsulés sériilésekor a pszic-
holégiai kompenzacié (bocsanatkérés) segithet.
Erdekes megfigyelés ugyanakkor, hogy amennyiben a
hiba oka egy hibas &rucikk, Ggy a fogyaszték a
kifogésolt termék cseréjével elégedettebbé tehetdk,
mintha pénzbeli kompenzaciot adnank nekik. Ehhez
hasonldan egy hibésan teljesitett szolgéltatés esetében
is célravezet6bb lehet a szolgéltatés garanciélis
megismétlése a pénzbeli kompenzécional (mar
amennyiben ez lehetséges).

Davidow (2003) osszegy(jtotte, hogy mely
kutatdsok jutottak hasonlé eredményre, amikor a
(pénzbeli) kompenzaci6 szerepét vizsgaltdk a
fogyasztoi elégedettség, Gjravasarlasi szandék és a
negativ szajreklam valodsziniiségének tikrében. A
vizsgalt kutatdsok szerint 6sszességében az anyagi
kompenzacié pozitiv hatdssal van a fogyasztdi
elégedettségre, és néveli az Gjravasarlasi szandékot, és
egyben csokkenti a negativ szajrekldm valdszinG-

ségét. Mindemellett minél tobb (anyagi jelleg()
kompenzaciot kap a fogyasztd, anndl elégedettebb
lesz, és annal nagyobb lesz az (jravasarlas va-
16szin(isége.

AZ ANYAGI KOMPENZACIO
NAGYSAGA

Az el6bbiekben bemutatott kutatésok elsésorban a
kompenzacié meglétének vagy hidnyanak hatésat
vizsgaltak, de kevéshé foglalkoztak a kompenzacié
nagysaganak kérdésével. Ez utébbi két dsszeflg-
gésben keriilt kutatasra, az elsé esetben a fogyasztok
opportunista koveteléseinek vizsgéalata (Wirtz &
McColl-Kennedy 2010), mig a masikban a
talkompenzécié vizsgalata sordn (Noone és Lee
2011,.

Noone és Lee (2011) a hotelekben szokasos
talfoglalds eredményeként létrejové fogyasztdi
panaszhelyzeteket vizsgéltak, és arra az eredményre
jutottak, hogy a tilkompenzélas - kulénosen, hogyha
készpénzben torténik - erfteljesen novelheti az
elégedettséget. Mindez azonban nem igaz az Ujra-
vésérlasra, a tilkompenzalas ugyanis a lojalitast nem
noveli. Mé&s kutatdsok megéllapitdsai szerint a
talkompenzalas sem az elégedettséget, sem pedig a
lojalitast nem befolyésolja.

Mig az el6zéekben bemutatott kutatési ered-
mények azt bizonyitottdk, hogy szikséges és
elengedhetetlen a kompenzéci6 a panaszkezelés
soran, az utébbi cikkek aztjelzik, hogy nem érdemes
talzott kompenzaciot adni a fogyaszténak. Felmerl
tehat a kérdés, hogy mennyi az adekvat kompenzacié.
Noha a kérdés logikusnak tiinik, erre vonatkozé6an
nem szilettek kutatési eredmények.

Mivel a fogyaszt6 a kompenzécié nagysaganak
korrekt voltat alapvet6en nem objektiv kritériumok
alapjan donti el, hanem szubjektiv értékitélete szerint,
ezért az opportunista fogyasztoi igények vizsgalata
nagyon kényes teriilet. Ami a vallalat szamara
opportunistanak tlnik, lehetséges, hogy a vevd
szamaéra fair, és megfelel az igazsdgossag elvének.
Ehhez hasonlé kovetkeztetésre jutott Wirtz és
McColl-Kennedy (2010), amikor egy kutatas-
sorozatban bebizonyitottak, hogy abban az esetben, ha
a fogyasztok nem érzik méltanyosnak a kompen-
zaciot, a banasmodot vagy a folyamatot, akkor a
Jogosnal” (amit a vallalat szabalyzata engedélyez)
magasabb kompenzaciét fognak kieszkdzolni (pl.
hamis ténykozléssel). Ezt a hatast a vallalat nagysaga
er@siti, mig a vallalattal val6 kapcsolat er8ssége
gyengiti.

Szakirodalmi dsszefoglalonk alapjan arra a
kovetkeztetésre jutottunk, hogy a kompenzécié
nagyséagahoz kothetd eredmények sz(ikdssége tovabbi
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katatasokat tesz indokolttd. Jelen cikkinkkel ezt a
hidnyossagot szeretnénk pétolni, és valaszt adni arra a
kérdésre, hogy milyen konkrét fogyasztéi elvarasok
vannak a kompenzéacié nagysdgara vonatkozoan. A
kovetkezd részben kifejtjik kutatasi hipotéziseinket
és ateszteléshez alkalmazott kutatasi modszertant.

KUTATASI HIPOTEZISEK

A panaszkezeléshez kapcsol6dé kutatasi eredmények
osszefoglalasa soran kirajzolédott, hogy a fogyasztok
elvarasai a kompenzaciéra vonatkozéan tébbféle
tényez6tél is fliggenek. Kutatdsunkban két f6 tényezd
hatasat kivanjuk vizsgalni, egyrészt a hiba, masrészt
az adott szolgéltatds tipusdnak hatésat. Fiigg6
valtozénk azonban nem a kompenzacié megléte vagy
hidnya (disztriblci6és igazsagossag), hanem annak
nagysaga.

Egy szolgaltatds min6sége nem csupan a
végeredmény (mit kap a fogyaszté - technikai
min6éség), hanem a folyamat (hogyan kapja- funkcio-
nalis mindség) mindségétdl is fugg (Parasuraman et
al. 1985). Amennyiben egy konkrét szolgéltatas
mindségét a végeredmény és a folyamat minésége
hatarozza meg, Ugy értelemszer(, hogy a szolgaltatasi
hibék is ezen két tényezd kapcsén jelentkezhetnek.
Ennek megfeleléen a szolgaltatds soran kialakult
hibakat azok létrejottének helyétdl fiiggéenfolyamat-
vagy végeredményhibaknak nevezhetjik. Végered-
ményhibarél beszélhetiink abban az esetben, ha a
szolgéltato nem megfeleléen vagy egyaltalan nem
képes teljesiteni az alapszolgaltatast (példaul ha egy
fodrasz rosszul vagy egyéltalan nem végja le valaki
hajét), folyamathibarol pedig akkor, ha a teljesitési
folyamat hibas vagy hiadnyos (példaul ha egy
fodrészhoz adott id6pontra érkez6 fogyasztonak
mégis irredlisan sokat kell varnia) (Smith etal. 1999).

Gilly és Gelb (1982) kutatdsunkban megfi-
gyelték, hogy azon fogyaszték kozil, akik tényleges
pénziigyi veszteséggel jaré hibat tapasztaltak (ese-
tiinkben végeredményhibat), kisebb aranyban voltak
azok, akik azt allitottdk, hogy a panaszkezelés utan
elégedetté valtak, mint azok, akik megegyezd
szitudcioban voltak azzal a kildnbséggel, hogy a
szolgéltatds soran pénziigyi veszteséggel nem jaré
hibat érzékeltek. Davidow (2003) kutatdsa sorén
hasonl6 megallapitasra jutott, mely szerint, ha
tényleges pénzbeli veszteség ér minket, akkor
els6sorban anyagi kompenzaciét varunk el. Arra is
ramutatott, hogy amennyiben a hiba a vésarlé
kozvetlen pénzigyi érdekeit nem sérti (lassu
kiszolgalas, figyelem hidnya), ugy alacsonyabb
mértékl kompenzacid is elegendd lehet a fogyasztoi
elégedettség eléréséhez, mint ellenkezd esetben.
Kenesei és Kolos (2008) éttermekkel kapcsolatos
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kutatdsa soran pedig részben (amennyiben a
bocsénatkérés elmarad) beigazolddott, hogy folya-
mathiba esetében kisebb jelent6sége van az anyagi
kompenzacionak, mint végeredményhiba esetében.
Mindezek alapjan akovetkez6 hipotézist tessziik fel:
HI: Végeredményhiba kapcsan a vevé magasabb
mérték(i anyagi kompenzaciét var el, mintfolyamat-
hiba esetében.

Amint azt az el6z6ekben bemutattuk, szdmos
tényezd befolyasolja az egyes panaszkezelési straté-
giak hatékonysagat. Ezek egyike az iparag, amelyben
a szolgaltaté mlkadik. Erre vonatkozdan viszonylag
kevés kutatasi eredmény létezik. Amikor a kutatok
mégis bevonjadk a modellbe ezt a tényez6t, akkor
jellemzd&en kivélasztanak egy-egy iparagat a kisérleti
szcenari6 elvégzéséhez, és arra vonatkozdan értékelik
eredményeiket. Ipardg-kozi kutatdsokat azonban nem
talalni. Egyetlen panaszkezeléshez kéthetd iparégi
Osszehasonlitast talaltunk (de Ruyter & Wetzels
2000), amelyben négy szolgéltatdé 4gazatot vizsgéltak:
hajvagas, kavézd, ruhazati bolt, bank. Legfontosabb
megallapitasuk, hogy a fogyasztéi reakciok alapjan a
négyféle szolgaltatas szignifikansan eltér6 panasz-
kezelési stratégiat igényel. Ezek dsszehasonlitasa
azonban nem szisztematikus, mivel maguk a
szolgaltatasok ad hoc médon keriiltek kivalasztasra.
Megallapitasaik ennek fényében nehezen adaptélha-
téak az emlitett ipardgakon tal, kiilénésen, ha nem
csak egy konkrét agazatot, hanem azcmos jellemz&k-
kel bir6 szolgaltatasi csoportokat szeretnénk meg-
vizsgalni.

A gondolat, hogy a szolgéltatdsok bizonyos
tulajdonsdgok szerint csoportosithatok, és maga a
csoportositas fontos menedzseri implikaciokkal bir,
Lovelock nevéhez kotédik, aki tobb dimenzié mentén
Osszesen otféle csoportositast alakitott ki, és elemezett
(Lovelock 1983). Ezen csoportositads hatékonysagat
késébb feliilvizsgalva Lovelock és Gummesson
(2004) a 2000-es évek vallalati gyakorlatanak legmeg-
felel6bb elvek alapjan a kévetkez6 besorolastjavasol-
jak (amely er6sen épit a korabbi csoportosi-tasra, de
azt leegyszer(siti). A két csoportositd ismérv a
szolgéltatds kézzelfoghatosaga, illetve az irdnyult-
sdga, amelyek alapjan négyféle tipust kilénboztet-
hetlink meg:

1 Olyan szolgaltatdsok, melyek fizikai,
[fézzelfoghat6" (érinthetd) valtozast ered-
ményeznek afogyaszté személyében (haj-
vagas, mitét).

2. Olyan szolgaltatasok, melyek fizikai,
,kézzelfoghat6” (egyértelm() valtozast
hoznak létre a fogyaszté Altal birtokolt
valamely tulajdonban, targyban (ruha-
tisztitas, 1égi szallitas, finyiras).

3. Olyan szolgaltatasok, melyek nem fizikai,



,megfoghatatlan” (eszmei) valtozast hoznak létre a
fogyasztd személyében, elméjében (szinhaz, oktatas).

4. Olyan szolgéltatasok, melyek nem fizikai,

,megfoghatatlan” (eszmei) valtozast
hoznak létre a fogyasztd 4ltal birtokolt
valamely tulajdonban, targyban (bizto-
sitas, telekommunikéciés szolgaltatas,
befektetési banki szolgltatds, konzul-
tacio).

Mivel iparagi 0sszehasonlitds a panaszkeze-

léssel kapcsolatosan nem tortént meg, ezért a kutatési
eredmények elemzése sordn inkédbb csak arra van
lehet6ségiink, hogy az egy-egy iparagban elvégzett
kulénboz6 kutatdsok eredményeit vessiik 0ssze
egymassal. Davidow (2003) ramutatott, hogy vannak
olyan esetek, amikor a folyamat és a banasmod
szerepe felértékelddik, ez pedig befolyassal lehet a
fogyaszté &ltal elvéart pénzbeli kompenzaci6
mértékére. Egy banki szolgaltatassal kapcsolatos
panaszkezelés esetében a fogyasztok példaul tobbre
értékelik a folyamat és a bandsmaéd igazsagossagat a
végeredmény méltanyossadganal. Ennek oka talan
abban rejlik, hogy a fogyasztdk szamara az ,,inkabb
megfoghatatlan szolgéltatdsok” esetében &ltaldban
nehezebb megéllapitani, hogy vajon a panaszkezelés
végeredménye igazsagos volt-e, mint azt megitélni,
hogy szadmukra elényds volt-e a panaszkezelési
folyamat felépitése, illetve, hogy k6zben megfeleléen
bantak-e veliik. A megfoghatébb szolgaltatasoknal
azonban mar méas a helyzet, hiszen ilyen esetekben a
fogyasztok kdnnyebben el tudjak donteni, hogy a
panaszkezelés végeredménye a hiba mértékéhez
képest méltanyos volt-e vagy sem. Mindezek alapjan
feltételezésiink:
H2: A megfoghat6 szolgaltatasok soran bekdvetkezé
hiba kapcsan afogyaszté magasabb mértékl kom-
penzéciét var el, mint a megfoghatatlan szolgalta-
tasok esetében.

Toébb kutatds is rdmutatott, hogy az elvart
kompenzécié mértékét befolyasolja, hogy a fogyaszté
szamara mennyire fontos az adott szolgaltatas (Smith
etal. 1999). Az eredmények alapjan elmondhatd, hogy
alacsonyabb mérték{i kompenzaci6 is elegendd azon
szolgaltatasok esetében, melyek nem annyira fontosak
a fogyasztd sz&méra, szemben az olyan esetekkel,
amikor a vevének fontos az adott szolgéltatas. Azzal a
feltételezéssel élve tehat, hogy amennyiben a fo-
gyasztdé sajat maga a szolgaltatds iranyultsaganak
targya, Ugy annak megfelel§ teljesitése alapvet6en
fontosabb (kockazatosabb) lesz szdméara, mintha az
valamilyen targyra vagy dologra irdnyulna (Kenesei -
Kolos 2014), ezért magasabb lesz a kompenzécios
igénye:

H3: Az emberre iranyulé szolgaltatdsok esetében
bekdvetkezett hiba kapcsan a vevé magasabb kom-

penzéciét var el, mintha a szolgaltatas egy targyra
vagy dologra iranyulna.

A H1-H3 hipotézis a fluggetlen valtozdink
héhatdséat vizsgalja meg, azonban sziikséges azt is
megvizsgalni, hogy ezek a f6hatadsok egyuttesen
milyen irdnyba téritik el a fliggé valtozonkat. Az
interakcidkra vonatkozéan a kdvetkez6 hipotéziseket
tessziik fel:

H4: Afogyasztok a megfoghat6 szolgaltatasok soran
bekdvetkez6 végeredményhibak kapcsan magasabb
anyagi kompenzéciét varnakel,

H5: Afogyasztok az emberre iranyul6 szolgéltatasok
soran bekovetkez6 végeredményhibak kapcsan
magasabb anyagi kompenzéci6t varnak el, mint az
ezen két dimenzi6 altal meghatarozott dsszes tobbi
esetben.

H6: Afogyasztdk a megfoghat6, ugyanakkor emberre
iranyulé szolgaltatasok soran bekdvetkezd hibak
kapcsan magasabb anyagi kompenzaciét varnak el,
mint az ezen két dimenzié altal meghatarozott 6sszes
t6bbi esetben.

KUTATASI MODSZERTAN

Akisérletfelépitése

Kutatdsunkhoz a szcenériokon alapulé kisérleti
modszertant valasztottuk, mely legfébb elénye, hogy
altala a valaszadok egy-egy csoportja olyan specidlis,
kontrollalt helyzetbe kertilhet, melynek nem feltétele
a korabbi ilyen jellegli tapasztalat vagy a kivald
emlékez6-tehetség. A jol megfogalmazott forgato-
konyvek lehetévé teszik, hogy a valaszadé belekép-
zelje, beleélje magat az adott szituacidba, a feltett
kérdésekre pedig a sajat reakcidi alapjén, sajat érzéseit
és vagyait kifejezve valaszoljon.

A szcendriok megirdsakor 2 X 2 X 2-es,
between-subject tipusG elrendezést hasznaltunk. A
fliggetlen valtozokat a kévetkezd szinteken befo-
lyésoltuk:

- a szolgaltatas megfoghatésaga két szinten: megfog-
hatd vs. megfoghatatlan,

- a szolgéltatés irdnyultsdga két szinten: emberre vs.
targyra iranyulé

- a hiba tipusa két szinten: folyamat vs. végered-
ményhiba.

Egy szolgéltatas ez alapjan lehet megfoghat6
vagy megfoghatatlan, irdnyulhat targyra (dologra)
vagy emberre, a hibdk pedig a szolgaltatas folyama-
tdban vagy végeredményében keletkezhetnek, igy
0sszesen nyolc kiilonb6z6 szcenariot fogalmaztunk
meg.
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Mivel a forgatékonyvek konkrét szcenériét kell, hogy
tartalmazzanak, ezért a kisérleti hatasok kidolgozasa
sordn az egyes szolgaltatastipusokat ,,leforditottuk”
szolgaltatasokka. A kutatasi szcenaridkat el6zetesen
egy Otf6s mintan érthet6ség és értelmezhet6ség
szempontjabol teszteltiik. Ezen el6zetes fogyasztoi
inteijuk alapjan végil is négy szolgaltatast rendeltiink
a kilonféle tipusokhoz: hajvagas, oktatas,
ruhatisztitas és kdnyvelés (a hatdsok az 1 tablazatban
lathatdak).

A folyamathibét minden forgatokonyv esetében
40 perces varakozas jelentette. Azért esett a
vélasztasunk a ,,hosszabb varakozasra”, mint tipikus
folyamathibara, mert kordbbi kutatésok alapjan
elmondhaté, hogy a varakozads a szolgaltatashibak
kozil a legjelentdsebb (1) tipikus szolgaltatéi hiba
(Bitner et al. 1990). Mas kutatasok is megerdsitik,
hogy a szolgaltatas soran torténd varakozas jelentds
elégedetlenséghez vezethet (Davis & VVollmann 1990,
Gail & Lucey 1995). A konkrét id6tartamra
vonatkozéan Pruyn és Smidts (1998) kutatdsa azt
tdmasztotta ald, hogy a 30 percnél tobb véarakozast
csak a vev6k 10%-a talalta elfogadhatonak. El6zetes
szcendrio-tesztjeink soran vélaszaddink megerdsi-
tették, hogy a 40 perces varakozas mar elég jelentds,
de nem irredlisan hosszl, azaz a valdsagban is
megtorténhet.

A szcenéridkban alkalmazott végeredményhiba
minden szolgaltatdsnal az adott kontextusnak
megfelel6en kerult kialakitasra: révidebbre vagott haj,
érthetetlen és hibas oktatas, foltos ruha, hibasan
kitoltott papirok.

Kutatdsunk fliggé véltozéja az elvart kom-
penzacié mértéke volt, a kutatasban a fiiggetlen
valtozok erre vonatkoz6 6, illetve interakcids hatasait
is vizsgéltuk. A fliggd valtoz6 mérésére egy konkrét
szdm megadasat kértik a valaszadétél, amely arra
vonatkozott, hogy az eredetileg fizetett &r héany
szazalékéanak visszafizetését tartand megfelel6 kom-
penzécionak.

A korabbi kutatdsokbol egyértelm(en kideril,
hogy a fogyasztéok panaszkezelés-észlelésére az
igazsagossag mindharom dimenziéja hatassal van: a
panaszkezelési folyamat ésszer(isége és atlathatdsaga
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gyors szolgaltatoi reakcioval, a megfelel6 banasmaod
és bocsanatkérés, valamint a kompenzécié szerepe
vitathatatlan (Blodget et al. 1997, Smith et al. 1999,
Maxham és Netemeyer 2002, Tax et al. 1998). Mivel
azonban kutatdsi kérdésiink elsésorban az anyagi
jellegli kompenzaci6 hatasaira vonatkozik, ezért a
korabbi kutatasi eredményeket elfogadva, a proce-
durdlis és interakci6és igazsagossagot, valamint a
disztributiv igazsdgossadg megfoghatatlan dimenzidjat
(bocsénatkérés) a forgatékonyvekben rogzitettik,
ilyen mddon kontrollaltuk hatésukat (a szolgéltaté
minden esetben udvariasan bocsanatot kért, és
azonnal felajanlotta a kompenzécios lehetdséget).

A Kkisérleti hatdsokon kivil azonban vannak
olyan egyéb tényez6k, melyek szintén befolyassal
lehetnek az elvart anyagi kompenzéacié mértékére
(Field 2005), igy tovabbi fuggetlen valtozokat (Gn.
kovaridnsokat) vontunk be az elemzésbe. A
szakirodalom alapjéan két valtoz6t, a hiba altal okozott
elégedetlenség szintjét (minél nagyobb a hiba altal
okozott elégedetlenség, annal magasabb kom-
penzéciot igényelnek), és a kdvetkezmények
javithatésdganak hataséat vizsgéltuk (minél kevéshé
javithaté a hiba, anndl magasabb kompenzéacidi
igényelnek), mindkettét 5 pontos Likert skalan
mértink.

A statisztikai elemzés moédszere ennek meg-
feleléen a tobbszempontos kovarianciaelemzés
(ANCOVA), mely segitségével a modellbe bevont
kovariansok Aaltal magyardzott esetleges hatas is
értelmezhet6vé, illetve kiszlrhet6vé valik.

A megkérdezetteket véletlenszer(ien rendeltiik
hozza az adott szcenariohoz, minden vélaszadé
egyféle forgatékonyvvel talédlkozott. A szcenéridk
bemutatdsa és a kérddiv megkérdezése online
kornyezetben zajlott. A kitéltésekbdl nyert adatokat az
IBM SPSS Statistics 22-es verzidjaval elemeztik.

A minta sszetétele

Az adattisztitast koveté mintaelemszam 210 f6 volt,
melybdl 71% (149 f6) n, mig a fennmarad6 29% (61
f6) férfi. A févarosban lakok ardnya haromszorosa
(70,5%) avidéki varosokban lak6k szaménak



(21,9%), az egyéb vidéki telepulésen vagy kilféldon
él6k szama viszonylag alacsony, dsszesen 7,6%. A
mintaban felilreprezentéaltak az 1990 és 1996 kozott
szliletett fiatalok, akik a megkérdezettek 83,9%-4t
teszik ki. Az életkorhoz szorosan kothet§, hogy a
vélaszadok tobb mintharomnegyede (75,7%) diak. Az
atlagos vagy anndl jobb anyagi helyzetben lév6k a
minta 93,3%-4t adj ak.

KUTATASI EREDMENYEK

Kls6és belséérvényesség vizsgalata

Ahhoz, hogy az eredmények atfogéan és kell6
megbizhatésaggal értelmezhetdék legyenek, sziikséges
volt elvégezni a bels6é és kilsé érvényesség
vizsgalatat. A bels6 érvényesség azt fejezi ki, hogy
valéban a fliggetlen véltozok értékének valtoztatasa
okozza-e a fligg6 valtozéra gyakorolt hatasokat, mig a
kilsé érvényesség az eredmények (az ok-okozati
viszony) kutatdson kiviuli &ltalanosithat6 értelme-
zésére utal (Field 2005). Kutatdsunkban az egyes
szcenariokat a megfoghat6sag, iranyultsdg és
hibatipus altal felvett értékek szerint kiillonbdztettiik

meg egymastol, a belsé érvényesség vizsgalatakor
tehét gyakorlatilag azt teszteltiik, hogy megértették-e
a vélaszaddk az adott szituaciét (a fuggetlen valtozék
altal felvett értékeket). A kiilsé érvényesség elle-
nérzése kutatdsunkban arra vonatkozik, hogy akitd1t§
mennyire volt képes beleképzelni magat az adott
helyzetbe, mennyire talélta a szituaciot életh(inek. A
teszt Iényege, hogy amennyiben a kiillonb6z6 esetek a
valaszadok szerint megfelelnek a valésagnak, gy -
természetesen a korlatok figyelembe vételével -
batrabban Ultethetjik &t a kutatds eredményeit a
gyakorlatba.

A vizsgélatok soran kiderilt, hogy a kutatashan
szereplé forgatokonyvek alkalmasak az ok-okozati
Osszefliggések értelmezésére, hiszen a valaszadok
dénté tobbsége megfeleléen észlelte a fiiggetlen
valtozok adott esetben felvett értékeit, az egyes
szcendriok tehat szignifikdnsan eltérnek egymaéstol
(belsé érvényesség), a torténeteket pedig redlisnak
tartottak (kils6 érvényesség). Akét vizsgalat részletes
eredményeit a 2. tdblazat tartalmazza (a szcenéridk
szdmozas az 1. tablazat alapjan tortént).

2. tablazat: Kiils6 és bels6 érvényesség vizsgélat

_ Mennyire Irdnyultsag Varakozasi Végeredménye
Szcenario i Megfoghat6sag**
valésaghli* Emberre Dologra idgr* megfelel6*” *
1 4,35 94% 6% 3,90 4,52
4,76
5 4,22 100% 0% 1,85 1,96
2 4,33 93% 7% 4,19 4,56
1,28
6 4,52 85% 15% 1,56 1,70
3 4,44 20% 80% 4,64 4,16
4,72
7 4,39 9% 91% 2,30 2,00
4 4,28 32% 68% 4,24 4,32
1,60
8 4,40 36% 64% 2,36 2,52
Osszesen A37

1= Egyaéltalan nem, 5 = Teljes mértékben; " 1= Megfoghatatlan, 5 = Megfoghat;
1--Nem kellett varni, 5 = Sokat kellett varni;
" A vérakozasi id6tél fuggetlendl: 1= Egyaltalan nem, 5 = Teljes mértékben

Af6hatésok vizsgalata
A f6hatasok elemzése soran legel6szor érdemes
megvizsgalni, hogy mekkora az a kompenzacid,
amelyet a valaszad6k méltanyosnak talaltak az adott
szituaciokban. A 4. tablazatban lathatd, hogy 39% és
59% kozott ingadozik az egyes hatasok 4tlaga, sa hiba
tipusa okozza a legnagyobb ingadozast, ez a hatas
bizonyulta legerésebbnek.

A fohatdsok elemzése sordn a HI - H3
hipotéziseket teszteltiik, tehat a megfoghatésag,
irdnyultsag és ahibatipus, mint egyedi tényez6k fiigg6
véaltozéra gyakorolt hatasat vizsgaltuk. A 3. tabla-
zatho6l kiderll, hogy az egyedi tényez6k kozil a

megfoghat6sag, valamint a hibatipus bir szignifikans
befolyassal (p<0,05) az elvart kompenzacié mérté-
kére. Ezen hatdsokat értelmezve (4. tdblazat) lathat-
juk, hogy 0sszességében avégeredményhiba lényege-
sen magasabb elvéart kompenzéciéhoz (59,778%)
vezet anndl, mintha a folyamatban merilt volna fel a
probléma (39,483%) - H 1tehéatbeiga-zolddott. Ehhez
hasonléan a vélaszad6k a megfoghaté szolgaltatdsok
soran bekovetkezett hibak esetében szignifikansan
nagyobb mértékli anyagi kompenzéaciét (56,571%)
varnak el, mintha a hiba megfoghatatlan szolgaltatas
soran keletkezett volna (42,690%) - H2 szintén
teljesult.
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Az elemzéshdl az is kiderllt, hogy a szolgéltatas
irdnyultsdga énmagaban nem meghataroz6 az elvart
kompenzacié mértékét illetéen, H3 hipotézisiink igy
elutasitandd.

A kovariansok esetiinkben nem bizonyultak
szignifikdnsnak, igy nem befolyasoljak a mani-
puléciés hatasokat.

Az interakcids hatasok vizsgalata

tsz interakcids hatasok elemzését a H4 - H6 hipo-
tézisek vizsgélataval végeztik el. A 3. tablazatban
lathat6, hogy a manipulécidk interakcios hatdsai csak
a megfoghatésag és a hibatipus (megfoghatdsadg *
hibatipus), valamint az irdnyultsdg és a hibatipus
(irdnyultsdg * hibatipus) esetében bizonyultak
szignifikdnsnak. A megfoghatdsag és az iranyultsag
(megfoghatésag * iranyultsag), illetve a harom
valtozé egyittese (megfoghatésdg * iranyultsag *
hibatipus) kapcsan az eredmények nem szigni-
fikansak, a H6 hipotézist igy elutasitjuk.

Az 1 &bra a megfoghatdsdg és a hibatipus
fliggvényében &brazolja az elvart kompenzacié
mértékét. Lathatd, hogy a végeredményhibak ese-
tében a megkérdezettek atlagosan magasabb mértéki
anyagi kompenzaciot varnak el, mint folyamathiba
kapcsan. A legmagasabb mérték( kompenzaciot
(irdnyultsagtol flggetlenil) a megfoghat6é szolgél-
tatdsok sordn bekovetkezd végeredményhibaknal
(fodrész és ruhatisztitas) vatjak el a megkérdezettek
(72,567%) - H4 tehat teljesul. Ennek lehetséges oka,
hogy a megfoghaté szolgaltatasok esetében a
fogyaszték kénnyebben megallapitjak, hogy a
panaszkezelés végeredménye mikor igazsadgos
szamukra és mikor nem, ez altal konnyebben ki tudjak
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fejezni, hogy a szolgaltat6 altal okozott veszteséget
mekkora mérték{i anyagi kompenzécié teheti jova.
Ezzel szemben a megfoghatatlan szolgéltatasok soran
bekovetkez6 végeredményhibdk altaldban nehezeb-
ben értékelhet6k, a fogyaszték igy nem igazéan tudjak
megmondani, hogy pontosan mennyit is ér a hiba,
emiatt fordulhat el6 az, hogy kevesebbel is beérik. A
folyamathibék esetében (varakozas) lathatéan nincs
szignifikans kiillénbség aszerint, hogy a szolgaltatas
megfoghat6-e vagy sem.

Azon esetekben tehat, amikor a végered-
ményhiba megfoghat6 szolgaltatasnal kovetkezik be,
a szolgaltatéknak sziikségszer(ien nagyobb 0sszeget
kell afogyaszt6 karpotlasara forditania.

A 2. 4bra a szolgéltatds iranyultsadga és a
hibatipus egyuttes hatasat mutatja az elvart kompen-
zacidravonatkozo6an. Az dbrat vizsgalva lesz(irhetd,



hogy mig a folyamathibdk esetében (megfogha-
tésagtol flggetlenil) a targyra, dologra iranyul6
szolgaltatdsok (ruhatisztitds, konyvelés) soran
magasabb kompenzéciot (46,297%) varnak el a
véalaszadok, mint az emberre iranyulé szolgaltatdsok
(hajvégas, oktatés) esetében (32,669%); addig a vég-
eredményhibdknél ugyanez forditva igaz (57,474% és
62,081%). Eredményeink alapjan tehat H5 hipotézist
elfogadjuk, azonban némileg médositanunk kell az
értelmezésén.

Abban az esetben, ha egy szolgaltatds soran
folyamathiba kovetkezik be, ami jelen kutatasban
negyven perces varakozast jelent, akkor a megkérde-
zettek a targyra, dologra irnyul6 szolgaltatadsok
(ruhatisztitas és konyvelés) kapcsan véarnak el maga-
sabb mérték( kompenzéciét, szemben az emberre
irdnyul6 szolgéltatasokra (hajvagés vagy az oktatas)
valé varakozéssal. Utébbiak esetében tehat, még ha
idépontra is érkezik valaki, inkabb tlinik megbocsat-
haténak, mindennaposnak a negyven perces
vérakozas, mint aruhatisztitonal vagy a kényvelésnél,
ahové &ltaldban csak beugrik a vasarl6 a kitisztitott
ruhakért vagy az elkészitett papirokért, és mar megy is
tovabb. Ahol tehat a személyes jelenlét elengedhe-
tetlen feltétele a szolgaltatas teljesitésének, azon
esetekben a megkérdezettek inkdbb toleraljak a
varakozéast. Ennek magyarazata lehet, hogy ha a
fogyaszté mar el6zetesen gy készil, hogy valameny-
nyi id6t el kell toltenie azzal, hogy a szolgéltatas
végbemenjen (hiszen a személyes jelenléte sziikség-
szer(i), akkor val6szin(ileg kevésbé zavarja az, ha még
ezen felll is varakoznia kell. Ezzel szemben kevéshé
toleralhaté a hossz( véarakozas abban az esetben, ha
valaki el6zetesen arra készil, hogy minimalis id6t kell
téltenie a szolgéltatonal (hiszen a jelenléte nem
szilkséges a szolgaltatds lebonyolitasahoz, annak
végeredményét csupdn ,atveszi”). Véleményink
szerint ez a kovetkeztetés nemcsak a véarakozas
esetében igaz, hanem barmilyen folyamatjellegii hiba
esetén is. Az emberre irdnyul6 szolgéltatasok esetében
a fogyasztd tisztdban van azzal, hogy jelen kell lennie
a szolgaltatas folyaméan, és azt is természetesnek
veszi, hogy addédhatnak id6leges zavarok, hiszen
nehéz egy ,616” rendszert tokéletesen pontosan
m(kddtetni. Van tehét bizonyos tolerancia a miikodési
zavarokkal szemben. Nyilvan, ha ez sokadszorra
kovetkezik be, mar kevéshé tolerans, ilyen esetben
lehet, hogy elfordul a szolgaltat6tél. Abban az esetben
azonban, ahol a vev6 nem részese a szolgaltatasnak, és
a szolgaltatas teljesitése elvalik a vevd jelenlététdl (a
targyra irdnyuld szolgéltatésok esetében legtébbszor
igy van), mar kevéshé fogadja el a rendszer hibait.

A végeredményhibdk esetében mar eredeti
feltevésink alapjan valésul meg az interakcid:
amennyiben a hiba targyra, dologra irdnyul6 szolgal-
tatdsoknal (ruhatisztités, kényvelés) kovetkezik be,
Ggy a vélaszadok alacsonyabb mérték{ anyagi
kompenzéaciot véarnak el, mintha az egy emberre
irdnyul6 szolgéltatds (hajvéagés, oktatds) kapcsan
fordulna el6. A jelenségre magyarazat lehet, hogy a
fogyaszt6 sajat személye valdszinlleg fontosabb
szaméra egy targynal, dologndl, tehat ha egy
6nmagara iranyul6 szolgéltatas esetében kovetkezik
be a végeredményhiba, az jobban zavarja, és
magasabb mérték( anyagijovatételt var el, mintabban
az esetben, ha ,csak” egy targyra vagy dologra
(valamilyen tulajdondra) iranyul a szolgaltatés, ez
altal pedig a hiba is.

KOVETKEZTETESEK

Eredményeinkb8l fontos kovetkeztetéseket lehet
levonni a szolgaltatéi panaszkezelési stratégia
kialakitasakor. Mind a szakirodalombél, mind a
mindennapi gyakorlatb6l tudjuk, hogy fontos a
kompenzécié felkindlasa a hibés teljesités esetén,
azonban arra a kérdésre, hogy mit jelent pontosan az
elégséges kompenzacié, mar nehéz valaszt adni.
Mivel sem az alul-, sem a tGlkompenzalas nem
hatékony, fontos a pontos meghatérozas. Kutata-
sunkban arra a kovetkeztetésre jutottunk, hogy a
fogyasztok kompenzéciéval kapcsolatos elvarasai
tobbféle tényez6tél is fuggnek. Egyrészt fontos, hogy
milyen tipusd hibat kovet el a szolgaltaté: 6sszessé-
gében a folyamathibakat jobban toleraljak a fogyasz-
tok, tehat ilyen esetekben alacsonyabb kompenzaciot
varnak el. Ezt az &ltalanos megallapitast azonban
eltéritheti a szolgaltatas tipusa. Minél inkabb jelen van
a fogyasztd, azaz minél inkdbb emberre iranyul a
szolgéltatds, anndl inkébb hajlandé elfogadni a
folyamatban felmerl6 hibékat, de annal kevéshé a
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végeredményhibékat! Ez nagyon lényeges kovetkez-
ményekkel jar a szolgéltaté sz&mara, hiszen abban az
esetben, ha a fogyaszté személyéhez koté6déen
kovetett el valamilyen hibat, a fogyaszté6 kompen-
z4cids elvarasa er6teljesen megemelkedik.

Ezzel ellentétes a hatds a targyakra iranyuld
szolgéltatdsokndl: ezekben az esetekben sokkal
jobban kell a szolgaltaténak figyelmi a folyamatban
keletkezett hibdk kompenzalasara.

Az eredmények tiukrében elmondhat6, hogy a
panaszkezelési gyakorlat kialakitasakor a szolgal-
tatoknak fel kell mérnie a fogyaszt6i igényeket, az
anyagi kompenzécié meghatarozasa kapcsan pedig
érdemes figyelembe venniiik szolgaltatasaik sajatos-
s4gait (megfoghat6sag, iranyultsag), de a lehetséges
hibék tipusait is. Nem szabad azonban megfeledkezni
az olyan tényez6k befolyésol6 hatdsair6l sem, mint a
személyes jelenlét sziikségessége vagy a hiba altal
okozottkovetkezmények stlyossaga ésjavithatésaga.

Kutatdsunk eredményeinek értelmezése soran
érdemes figyelembe venni annak korlatait is. Az
altalunk végzett kutatds &nkényes mintavételen
alapult, a teljes lakossagra nem volt reprezentativ,
maga a kisérletjellege is korlatozza, torzitja a kutatés
eredményeit. Szamolni kell a szcenarié alapl
kisérletek korlatozott kiilsé érvényességével, amelyet
ugyan teszteltiink a kutatas sorén, de dsszességében a
val6s kisérletekhez képest mindenképpen alacsony.

Az altalunk hasznalt szolgaltatastipolégia ugyan
a legtobb esetben megallja a helyét, és a kiilonb6z6
tipust szolgéltatasok kozott megfelelGen kiilonbséget
tesz, mégis ugy gondoljuk, hogy tovabbi kutatdsok
soran érdemes lenne a Lovelock-féle szolgaltatas-
csoportokat tovabbi alcsoportokra bontani, vagy
atrendezni aszerint, hogy azokat online veszi-e
igénybe a fogyaszt6. Egy banki szolgaltatas esetében
ugyanis (megfoghatatlan szolgaltatas, mely valami-
lyen dologra iranyul) példaul teljesen mas élményt
nyUjt az internet alapu (technology based self-service)
igénybevétel, mint a hagyomdanyos lgyintézés. A
szolgéltatas igénybevételének maédjatehat befolyésol-
hatja a fogyaszt6 altal észlelt szolgaltatas-mindséget
és élményt, ez altal pedig val6szin(, hogy kilénbdz6
hatast valt ki a fogyasztékban egy adott jelleg(i
(folyamat vagy végeredmény) hiba kapcséan is.
Erdekes kiilonbségeket adhat az is, hogy maga a
panaszkezelés személyesen, telefonon vagy online
torténik.
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W hat is the price of a service failure? An analysis of the amount of
compensation expected by consumers

PURPOSE

This study aims to examine the role of compensation in service recovery. Based on the justice theory researchers
have agreed on the importance of the distributive justice dimension. Our paper investigates the expected
distributive justice, namely the tangible compensation after a service failure. It is hypothesized that the type of
failure and the type ofthe service have direct effect on the amount ofthe expected compensation.
METHODOLOGY

A scenario based experimental design approach was utilized to test our hypotheses. Int he between study design
type of failure and type of service was manipulated, resulting 8 manipulations. We used ANCOVA to test the
results ofthe online questionnaire.

MOST IMPORTANT RESULTS

Based on our hypotheses test we proved that the type of failure and the tangibility ofthe service has direct effect on
the expected compensation, while the direction of the service has significant interaction with the type ofservice.
Consumers tolerate process failures better, thus in these cases they require less compensation than at outcome
failures. This general statement, however, can be distracted by service characteristics. The more the service
requires the consumer to be physically there (the more it isdirected at the person), the easier customers can accept
process failures, but the harder it is for them to accept outcome failures. This finding has serious consequences for
service providers: ifthey fail in something related to the person ofthe customer (e.g. abad haircut), it costs more.
IMPLICATIONS

Our results suggest that service companies should investigate the expectations ofconsumers concerning the exact
compensation amount. Companies should also realize the failure type and they have to be aware of the service
industry they are in to be able to determine the exact amount ofcompensation.

Keywords: services marketing, service recovery, compensation, experiment
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