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1. BEVEZETES

A fizikai kornyezet emberi viselkedésre gyakorolt hatisa mar régdta ismert és kutatott a
pszicholdgidban, ezt a tudomanyagat nevezik kornyezet-pszichologidnak. A kornyezet-
pszicholdgia a marketing teriiletén is jol hasznalhaté ismereteket nyujt, hiszen a véasarlas
kornyezete a vasarlasi élmény meghatarozo eleme. Kotler (1973) szerint a fizikai kornyezet a
vasarloi magatartasra, és a vasarloi dontésre kiemelt hatdst gyakorol azokban az esetekben,
amikor a vasarlads/ fogyasztas az elado altal kialakitott helyszinen torténik, nagyszdmu
szolgaltatdsi egység van a piacon, a termék, €s arkiilonbségek csekélyek, €s a termékeket vagy
szolgaltatdsokat meghatarozott tarsadalmi osztalyba tartozo, vagy életstilusu fogyasztoknak
kinaljak.

A fizikai kornyezet kialakitidsa a mobilkommunikacidban is stratégiai fontossagi kérdés,
hiszen az tigyfélszolgalati irodak egy fontos taldlkozasi pontot jelentenek, ahol €Ini lehet az
igyfélkapcsolatok kialakitdsdval, a vasarlasi €élmény megteremtésével novelni lehet a
lojalitast, €s nem utolsosorban differencialni lehet a szolgaltatast a versenytarsaktol.
Kutatasunk célja, hogy megismerjiik a szolgéltatasi kornyezet hatasat az alkalmazottakra és a
fogyasztokra. Vizsgélatunkban valaszt kerestiink arra a kérdésre, hogy a szolgaltatasi
kornyezet megvaltoztatdsa milyen hatdssal van az alkalmazottak attitidjére, munkéjara, illetve
hogy a kiilonféle iroda berendezések milyen hatdssal vannak a fogyasztora, s vajon van-e az
észlelt szolgaltatdismindségre hatasa a fizikai kornyezet valtozasanak.

Kutatasunkat két fazisban valositottuk meg:

Az els¢ fazisban mélyinterjukat folytattunk egy szolgéltatovallalat iigyfélszolgalati
munkatarsaival. A vallalat az 10j dizdjn kialakitasa soran jelentdsen atalakitotta az
ugyfélszolgalati irodakat, igy lehetdségiink volt arra is, hogy a valtozadsok hatdsara
vonatkozoan szerezziink informacidkat. A kutatds mdasodik szakaszdban egy, a fizikai
kornyezet elemzése sordn gyakran alkalmazott moddszert alkalmaztunk, amely soran
fényképeket mutattunk kiilonbozd tipustu irodakrol, és az ezekrdl alkotott fogyasztoi
véleményeket egy strukturdlt kérddiv segitségével gylijtottiik Ossze. Jelen konferencia-
cikkiinkben a kvalitativ kutatas eredményeit foglaljuk 6ssze.
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2. ELMELETI HATTER

A fizikai kornyezet vizsgalata a marketingben igen Osszetett, a vasarlot nagyszamu stimulus
éri. Ezekre gyakran az atmoszféra ! megnevezeéssel utalnak. Az atmoszféra hatasa is sokréti,
ugyanakkor érdekes jelenség, hogy a fogyasztok a kornyezet legaprobb valtozasara is
reagalnak, akar anélkiil, hogy ennek a tudatdban lennének. Lehet példaul, hogy ,,nem veszik
¢szre” a kihelyezett oriasképernydt, vagy laptopot, vagy nem tudjadk pontosan szavakba
onteni, hogy hogyan is néz ki az kdrnyezet, ahol vasaroltak, emocionalis szinten egész biztos,
hogy reagélnak kornyezet elemeire.

A vasarlas elotti szakaszban a kornyezeti elemek hatékony menedzselésével a vallalatok
csokkenthetik a fogyasztok észlelt kockdzatat. A véasarlasi kornyezetben elhelyezett
informaciomennyiség példaul noveli a keresési tulajdonsagok szamat, és ezaltal csokkenti a
kockazatérzetet. Altalaban elmondhaté, hogy a fizikai kornyezet a harmadik legfontosabb
szempont, amire a vasarlok elézetes értékelésiik soran tamaszkodnak. (Megel6zi a személyes
ajanlas, és az alkalmazottak viselkedése, tobbféle szolgaltatast atfogd kutatdsi eredmények
alapjan, lasd: Crane, Clarke 1988). A kornyezeti elemek hatnak tovabba a vallalati iméazsra
azaltal, hogy mindségi jelzéseket kiildenek a fogyasztd felé, és novelik a vevo €s szolgaltatd
kozotti interakcid hozzaadott értékét.

Az az idOszak, amely alatt a fogyasztd6 és a szolgaltatd kozvetlen kapcsolatba keriilnek
egymassal, kiemelt jelentdséggel bir, a szakirodalom ezt a szolgaltatdssal valo talalkozasnak
(service encounter) nevezi. Ez a talalkozas gyakran egy kontaktusra korlatozodik, az adott
ipardgban példaul amikor 0j késziiléket vesziink. Més esetekben a szolgéltatas taldlkozasok
sorozatabol all, amelyben tobb alkalmazott is részt vesz, ¢és amelyekre akér kiilonb6zd
helyszineken is sor keriilhet.

A szolgéltatasokkal valo talalkozas (service encounter) kutatdsanak egy specialis modszere a
kritikus esetek technikdja (Critical Incidents Technique). A kritikus esetek a szolgaltatasok
megvaldsulasanak specialis formai. Ezek az interakcidk vagy rendkiviil kellemesek vagy
ellenkezdleg rendkiviil kellemetlenek a fogyasztok szamara (Bitner et al. 1990). A 1ényeg az,
hogy a hatasuk igen hosszan tartd, és erételjesen befolyasolja a fogyaszté késObbi
viselkedését.

A kritikus esetek részben a fizikai kornyezethez kotddnek. Egy vendéglatdiparban végzett
kutatds sordn példaul (Hoffmann 2003) a vizsgalt 1370 esetbdl 123 (9%) kotddott a fizikai
kornyezethez. Ezen esetek 39%-a valamilyen miszaki problémahoz kapcsolodik
(szamitastechnika, fiités, egyéb berendezés hibaja), 56%-a tisztasaghoz, a fennmarad6 esetek
pedig a helység kialakitasahoz (zaj, kilatas, stb.) kotddnek. A telekommunikécioban - bar a
szakirodalomban ilyen témajii empirikus kutatds nem hozzaférhet6- minden bizonnyal az
alapfeltételezés fennall, az esetek tipusai, és gyakorisagi megoszlasai nyilvanvaloan eltéréek.
A vasarlast kovetd szakaszban kertil sor a szolgéltatds mindségeének értékelésére, ekkor deriil
ki, hogy a fogyaszto alapvetden elégedett vagy elégedetlen a kapott szolgaltatassal. A
vasarlast kovetd értékelés dsszetett folyamat, szamos szociologiai, pszichologiai és szitudcios
valtoz6 hatasara alakul ki. A szolgaltatissal valo elégedettség nem csak a SERVUCTION
modell egyes elemeinek jellemz6it6l fiigg, hanem attol is, hogy a vallalat mennyire képes
ezen elemek Osszhangjat megteremteni.

A fogyasztok ugy értékelik a szolgaltatdsokat, hogy elvardsaikat Osszevetik a
tapasztalataikkal, ¢s amennyiben ez utobbi eléri, vagy meghaladja az elvarasokat, elégedettek
lesznek. Ez azt jelenti, hogy mind az észleléseket, mind az elvarasokat tudatosan befolyasolni
kell. Azt is hangsulyozzuk, hogy ez az értekelés igen szubjektiv, az dsszevetésnél a fogyaszto

! Az ,atmospherics”egy sokat kutatott teriilet, j6 5sszegzés olvashaté Hoffman, K.D., Turley L.W (2002)
cikkében.
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nem a tényleges teljesitményt veszi alapul, hanem az altala észlelt teljesitményt. A fizikai
kornyezet alakitasaval a szolgaltatasok észlelt teljesitményét javitani lehet. Egy klasszikus
kutatasi példa szerint az alkalmazottak egyenruhdja is noveli észlelt szakértelmiiket. Az
egyenruhaba 0lt6zott alkalmazottakat altalaban intelligensebbnek, kompetensebbnek, és
interaktivabbnak érzik az ligyfelek (Solomon 1986).

2.1. Servicescapes

A fizikai kornyezet kialakitasdhoz az egyik legatfogobb elméleti keretet a Servicescapes
modell nytjtja (Bitner 1992). Ez a modell rendszerezi a szolgaltatis kornyezetére hatd
stimulusokat, és bemutatja, hogy ezek milyen valaszreakcidkat valthatnak ki mind a
fogyasztd, mind az alkalmazott részérdl. Fontos hangstlyozni, hogy mindkét oldalt (vevoi-
alkalmazotti) vizsgalja, igy bevonva a marketing hatokorébe az alkalmazottak fizikai
kornyezetének vizsgalatat.

A reakcioknak harom tipusat lehet megkiilonbdztetni: a kognitiv reakciok fejezik ki azt, hogy
a kornyezet egyfajta nem verbalis kommunikacids hatdst gyakorol a vevdkre, akik ezt a
kommunikéciot  értelmezik. A kornyezet segiti a vevok  kategorizalasi  ¢és
informaciofeldolgozasi folyamatait. A vevdk, amikor egy 1 szolgaltatasi kornyezetbe
keriilnek, azt Osszehasonlitjdk hasonld tipust szolgaltatasi kornyezetekkel, és ez alapjan
alakitjak ki viselkedésiiket. Harmadsorban pedig a kornyezetnek szimbolikus jelentést is
tulajdonitanak, amely segiti a differencialast és a pozicionalast.

Az emociondlis reakciok nem parosulnak tudatos értelmezéssel, hanem arra utalnak, hogy egy
dallam, illat, vagy latvany hatdsara az tigyfél jo kedviinek, kiegyensulyozottnak vagy éppen
szomorunak érzi magat. A fizikai kornyezet kialakitdsdnal természetesen a pozitiv érzések
kivaltasa torekednek a vallalatok.

A valaszreakciok harmadik csoportja a fiziologiai reakciok. Itt zajforrasokra, a varakozas
kényelmességére, a levegd tisztasagara, stb. kell gondolni, amelyek mind az iigyfelek, mind
az alkalmazottak kozérzetét befolyasoljak.

Amikor belépiink egy helyiségbe szamtalan olyan inger ér, amelyek befolyasoljak a
hangulatunkat, érzéseinket, s amelyek sokszor nem is tudatosulnak benniink. Pszicholégusok
¢s marketingszakemberek egy csoportja tudomanyos magyardzatot ezekre a reakciokra az
inger-valasz elmélet alapjan adott, s a kiilsé kornyezet kialakitasa soran ezen elmélet
eredményeit alkalmaztak.

Amikor a szolgaltatd helyiség atmoszférdjat, hangulatit probaljuk meg befolyésolni,
sziikséges, hogy ismerjliik, milyen inger milyen vdalaszreakciot valt ki vevOinkbdl. A
pszicholdgidban a kiilonféle ingerek hatdsat mar régoéta kutatjdk, s az utdbbi években a
marketingben is egyre tobb kontrollalt kisérlet igazolja, hogy az eltérd hangulati elemeknek
eltéré hatasuk van a vevOkre (Baker, Grewal, Parasuraman 1994, Mayer. Johnson 2003,
Wakefield, Blodgett 1994).

3. KVALITATIV KUTATASI EREDMENYEK

Kutatasunkban egy telekommunikécios vallalat tigyfélszolgalati irodainak elemzését tiiztiik ki
célul. A kutatas els6 fazisaban mélyinterjikat készitettiink ligyfélszolgalati munkatarsakkal
(n=30), alkalmazott mddszeriink a mar emlitett kritikus esetek technikdja volt. Az interju
vezérfonalat azok a kritikus esetek adtak, amelyek a megkérdezettek szamara jelentds pozitiv
vagy negativ emlékeket hagytak, s az interju sordn ezen vezérfonalhoz kotddden tettiink fol
kérdéseket. Kutatasi eredményeinket egyrészt a  Servicescapes modell elméleti bazisat
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folhasznalva a fizioldgiai és érzelmi reakciok elemzése segitségével mutatjuk be. A fizikai
kornyezet alkalmazottakra és vevOokre gyakorolt hatasat masod sorban a vasarlasi folyamat
elemzésével kivanjuk feltarni.

3.1. A kornyezetnek tulajdonithato fiziologiai reakciok

Munkapszichologiai (Klein  1998) ¢és  kornyezetpszichologiai  kutatasok az irodai
munkavégzéshez sziikséges fizikai kornyezet jellemz6it is vizsgaljak (Duall — Tauszik 2006].
llyen jellemzék a munkateriilet paraméterei (mérete, zstfoltsaga), a felszereltség (technikai
felszerelés, butorzat mindsége, kényelmessége, a végzett munkdhoz vald alkalmassaga), a
kornyezeti feltételek mindsége (homérséklet, szell6zés, levegémindség, tisztasag), vilagitas
(fénymennyiség, -mindség, természetes fény), kilatas (ablakok megléte, hianya, elrendezése).
A fizikai kdrnyezet jellemz6i a munkavégzést is befolyasoljak oly mdédon, hogy példaul az
adott kornyezet bizonyos fiziologiai reakciot valt ki a munkavégzobdl. Ilyen reakcio a
kényelemérzet, a meleg/hidegérzet, zajérzékelés, fényérzékelés.

Kényelem
Az atalakitds ebbdl a szempontbdl is tobb problémat felvet. Tobben panaszkodtak a
kényelmetlenségre: a székek kényelmetlenségére, ami a hosszi munkavégzés utan
hatfajdalmat, derékfajdalmat, ldbfajdalmat okoz, a munkateriilet sziikdsségére (azaz, az iratok
elrendezésének, az egyéb — nem szamitdgép — eszkozok elérésének nehezitettségére).
 Egész nap itt iilok 8 ordaban, vagy 12-10 oraban, tehat nem biztos, hogy minden egyes
pillanatban ugy iilok, hogy az megfelelé legyen. Raadasul ezeken a székeken szerintem
lehetetlen szépen iilni. Kényelmesen azt semmiképpen, tehdt egész nap igy kitekeredve iilok,
mert ugye igy 1ilok, és hat ha rendesen le is engedném a széket, magasan van a karikaja a
szeknek. Tehat vagy itt szoritja el a labamat a térd alatt, és akkor a labamban a vérkeringés...
Tehat ez semmiképpen nem jo. Inkabb dllok, amennyire birom, vagy félig iilok fol.”
A butor az borzalmas, semmi sem fér el benne. Ossze-vissza iitom magam. Kék/zold/lila
foltjiaim vannak a combomon, labamat dallandoan beverem. Az iigyfelek nem tudnak leiilni.
Allandéan panasz van. Féleg arra panaszkodnak, hogy nem tudnak leiilni. Virnak ordkat-
foleg az idosebbek, meleg van, rosszul lesznek... ,,
A problémakat az is sulyosbitja, hogy a munkavégzd fizioldgiai vonatkozasban minimalis
kontrollal bir: nem tudja megsziinteti a kényelmetlen testhelyzetét (az esetlegesen zajbol,
vilagitasbol eredd kényelmetlenségeket), az akadalyoz6 munkakorilményeket. Az
igyfélszolgalati iroddkban a kiszolgalo személyzet asztalai szigetszerii elrendezésben vannak,
igy az alkalmazottak a szigeten beliil 6sszezstifolodnak, a vevok pedig a sziget koriil négy
oldal feldl allnak. Az interjuk soran ez az elrendezés tobbféle problémanak az okozoja,
példaul a zsufoltsagnak:
. ... A masik, hogy magan a szigeten beliil nagyon sziitk a hely, ott abszolut nem lehet
kozlekedni. Ha valaki véletleniil hatrarugja a széket, felall rdla, akkor ott mar el se lehet
menni. Nagy keriilot kell hozza tenni, hogy a masik oldalrol beférjiink.”
A szigetszerli elrendezés foleg a szabad kozlekedést neheziti: nehezitett a mozgés a szigeten
beliil (targyi eszkozok és a dolgozok szlik térbe zsufoldsa miatt), nehezitett a mozgéas a
szigeten kiviil (az ligyfelek varakozasa miatt). Itt is megfigyelhetd a munkateriiletek (és
ezaltal a  munkavégzés  folyamatainak)  Osszemosdddsa, ami  munkafolyamat
széttoredezettségéhez és nehezitett kontrolldlasdhoz vezet. Ez nemcsak stressz helyzetbe
hozza a munkavégzot, de érezhetden lassitja a munkavégzeést.
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Megvilagitas, kilatas
Az lzletkdzpontokban talalhat6 irodak egyik hatranya a természetes fény hianya. Esetenként
a mesterséges megvilagitds negativan hathat a dolgozd kozérzetére, sét egészségiigyi
problémakat is okozhat.
,Fény, az ami még rossz. Nagyon rossz a vilagitds, mesterséges persze, nincs ablak meg
semmi, ugy hogy mindenképpen ezt kell elszenvedniink, emiatt t6bb kolleganom szemiiveges
lett az évek alatt, koztiik én is, ugyhogy ez az ami még zavar. Sokszor olyan, mintha félhomaly
lenne. Nincs természetes hatdasa.”
A kornyezetet tobben mesterségesnek érzékelik, hidegnek, gépiesnek: ezt a hatast az 0j dizajn
ultramodern hangulata és a természetes elemek (viragok, napfény) hidnya okozza.
Ezzel szemben a természetes fény, az ablak (természetes kornyezet, kiilvilag észlelése)

pozitivan hat a munkavégzésre is. Erre egy ritka példa:
[Amint latom, ez egy vilagos bolt, olyan szempontbdl, hogy sok a természetes fény benne, ami besziirédik az

utcarol.] Ez igy van, ez nagyon nagy elonyiink. Nekiink is sokkal nyugodtabb az iigyintézés,
latjuk a napfényt [A kdzérzetre ez jobban hat?] Sokkal jobban..., itt azért jo az, hogy ki lehet nézni
az utcara, ha csak egy pillanatra is, az ember ldtja a forgalmat, embereket, fény van. Es
természetesen kintrdl is jol lathatoak vagyunk.

Homérséklet, szagok, zajhatdsok
Az ember jO kozérzetét és teljesitoképességét nagymértékben befolyasoljak a kdrnyezet
klimatikus feltételei (Klein 1988). A talzott meleg vagy talzott hideg nem csupan kellemetlen
lehet, de adott esetben nagyobb megterhelést réhat a szervezetre, mint maga a munkavégzés.
Az irodai munka esetében a munkakdrnyezetre nemcsak a (szubjektiven) tal magas/ tul
alacsony homérséklet lehet kedvezotlen hatassal, hanem a kellemetlen szagok is. A zstfoltsag
hatasara el6fordulhat fiilledtség, azonban pozitivum, hogy a hdmérséklet egyéni szabalyozasa
sok helyen megoldott.
[A hémérséklet, paratartalom rendben van?] ,,Hat, az is egy érdekes dolog. Ha betolonganak 20-30-
an, akkor fiilledtség, biidos van az iizletben. Es megy az dsszes légkondi, valahol fiitenek, de
igazabol hiiteni szoktunk. Szigetenként szabalyozhato, ki folé esik a légkondi. Van, akinek a
hatdra fiij, van akinek nem. En példaul a hidegebbet szeretem, nem szeretek harminc fokban
dolgozni, ugye az marha meleg, meg izzadok, és én dltaldban mindig ilyen 15-20-ra dllitom a
légkondit és ugy iiti a fiitést.”
A nem szabalyozhat6 tulzott meleg vagy hideg, azonban jelentésen befolyasolja a dolgozé
komfortérzetét, ami akar negativ pszichés valaszokat is eredményezhet:
,,Az gondot okoz, hogy nem jo a légkondi. Tehat télen nagyon hideg, nem lehet vele fiiteni, hat
légkondival nem is lehet, de nem lehet ugy szabdlyozni, hogy ne ontsa magabol a hideget.
Nyaron meg meleg. Nem tudom, hogy hogy van ez rakétve a rendszerre, de nyaron meg olyan,
mintha jonne be folyamatosan az a kinti hoség. Tehat nem miikodik jol, s még erre radob a
lampa is egy adagot, az ugy sok szokott lenni. Meg ugye a meleg az elvonja a figyelmet. Az
ember sokat dolgozik, meleg van, meg érzi a hot, lenyomja az agyat, nem lehet odafigyelni.
De ugyanez van a hideggel. Mi lanyok pedig a hidegre vagyunk ilyenkor télen példaul
erzékenyek. Itt kint hideg szokott lenni a szigeten beliil, fazni szoktunk, s olyankor
nyavalygunk, hogy megfagyunk, ugy hogy az is elvonja a figyelmet.”
Nemcsak a homérséklet, de a tobbi fizioldgiai feltétel (kényelmetlen testhelyzet, zaj
megsziintetése) kontrollalasara is erdteljes igény mutatkozott a dolgozok részérdl. Fontos a
szervezeten beliili érdemi kommunikaci6: az alkalmazottak véleményének kikérése
munkakoriilményeikrél. A munkéval valé rovid tavu elégedettséget ugyan ezek a szempontok
csak részben befolyasoljak, hosszitavon azonban ezek a szempontok dontdek is lehetnek pl.
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hogy az adott cég meg tudja-e tartani a felkésziilt munkatarsait vagy nagy mértékii
fluktuéciora kell felkésziilnie.

A zaj forrasa lehet kiilsé koriilmény (pl. utcazaj, folyosorol bejovo zaj) és belsé koriilmény is
(burkolo, reklamok zaja, munkazaj: ligyfelek és dolgozok kozott). A zaj oka gyakran a mar
emlitett zsufolt elrendezésébdl adodik.

., Eleve nagy zaj van. Az utcardl is bejon a zaj, teljesen nyitott az utcarol, tehat a folyosoral,
akkor mennek ezek a reklamok, akkor az iigyfelek is, a kollégak is. Ott van a kolléga
mellettem, mit tudom én, 15-20 centire van a gépe, s akkor soha nem halljuk egymas szavat,
mert O is beszél, én is beszélek, annyira kozel van a két munkahely ugymond, hogy zavaro.
Nem fernek el az tvigyfelek. Mert igy van az én gépem, igy a masik, s akkor az tigyfeleknek
kozepre kellene szorulniuk. Tehat a kolléga, a nyolcas, kilences pult az jo példa ra. S akkor ott
tolonganak, s halljak egymast. Szoval ezt szerintem ok is igényelnék, hogy egy kicsit
szeparalva legyenek a helyek.”

Az éllando6 zajforras is pszichés megterhelést jelenthet:

., Vannak ugye plazma tv-k, reklaimok mennek, tehat felkeltik az iigyfelek érdeklodesét, ilyen
szempontbdl jo az elosztdas. Meg hdt korbejdarhato a sziget, tehdt abbol a szempontbol is, mert
bejon az tigyfél, barmerre indul el, mindig lat valamit. Tehat vagy szorolapba iitkozik, vagy
plazma-tv-be, ahol dallandéoan mennek a reklamok.[...]. Egyébként hdat maga ez az elrendezés
Jjo az tigyfelek szempontjabol. A mi szempontunkbol megint nem jo, mert harom falon,
haromféle termék megy, harom tv-ben, és mind a haromnak hangja van. Azért ezt egész nap
hallgatni elég, eleg idegfeszito. Mi mar igazabol nem halljuk, csak a tudatalattink kozé csak
veszi ezt a hdrom reklamot, ez olyan, mintha valaki harom tv-t nézne egész nap. Nem nézi,
csak hallja. De végiil is, az tigyfeleknek jo.”

Fontos lenne, hogy a marketingszempontok ne irjak foliil a szolgéltatd személyzet alapvetd
komfortérzetének igényét. Ebben az esetben az alland6 reklamzaj a vevdk részére ugyan
lehetséges, hogy a véarakozas alatt megfeleld ingergazdag kornyezetet jelent, de a kiszolgalés
soran a személyzetet olyan mértékben zavarhatja, hogy akar a szolgaltatads szinvonalat is
befolyasolhatja.

3.2. A dolgoz6 pszicholégiai jellemzoi

Hatarjelzok hianya

A szakirodalom szerint az optimalis kornyezeti elrendezésben egyrészt biztositott a hatékony
kommunikacid, masrészt a maganszféra fenntartasa is megoldott (Dull — Tauszik 2006).
Ehhez fontos a munkateriilet hatarainak kijelolése, a hatarjelzOk hidnya a kiszolgaltatottsag,
védtelenség, a sajat teriilet feletti kontroll hidnyat jelentheti, ami a munkahelyi kdrnyezettel
valo elégedetlenséghez vezet. Miért is fontos ez? A munkahely pszicholdgiailag jelentds hely:
fontos igy figyelmet forditani a személy-kornyezet Osszeillésre (person-environement fit).
Megfigyelhetd ugyanis, hogy kongruens helyeken az emberek pozitiv viselkedésmintdkat
produkalnak, ami a hely kongruencidjanak fokozodasdhoz vezet. Az elemzett interjuk éppen
az imént emlitett kongruencia hidnyara hivjdk fel a figyelmet. Gyakran emlitik az
interjlialanyok a hatarjelz6k hidnyat. A szilik hely zsufoltsdg érzéséhez vezethet, ami
Osszemossa a terililethatarokat:

., Nagyon sok olyan egyéb dolog is van, ami befolydsolja a munkavégzest is. Egyrészrol
nagyon kozel allunk egymdshoz, tehat az iigyintézok és az tigyfelek is. Ha egy iigyféel mar
parban jon vagy csaladdal, nem fér el az asztalnal. Nem tudnak leiilni, a gyerekek altalaban
ott a ldbamndl be tudnak jonni, ez is egy nagyon rossz megoldds. Es a legrosszabb, hogy
mivel szigetben vagyunk, ezért a monitorokat latjak az iigyfelek. De lehet, hogy nem tudja az
igyfel, hogy mit kell nézni, de nagyon sok minden kinyerheto. ,,
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Ehhez tarsul, hogy a munkavégzd bizonytalansagba keriil azaltal, hogy az tigyfél (iigyfelek)
kontrollalni tudjak munkavégzés kozben, azaltal, hogy ralatnak a monitorra. Az interjukbol
kidertilt, hogy ezt majd minden interjlialany a magéanszférajaba valé durva beavatkozasként,
stresszként ¢li meg. Példaul:

., ... azt ereztem, hogy nem tisztelt ...benyult a pultba, kiforditotta a monitoromat. Tehat
abszolut belegazolt igy az emberi intim szféramba, s ezzel a kialakitassal ezt kénnyen meg
lehet csindlni, mert olyan kicsi a hely koztiink, hogy siman dtmyul, tényleg dllandoan a
monitort nézik, vagy valami hasonlo.”

Mashol:

., Engem kifejezetten zavar, hogy igy bebamészkodnak, meg latjak a képernyot, bekényokél, s
akkor ott van 5-10 cm-re az arca az enyémtél. Szoval engem irritdl, s akkor huzodok hatra. Az
meg mar olyan kellemetlen.”

A szlik tér nemcsak a territoriumot veszélyezteti, hanem az tigyféllel valo kapcsolatrendszert
is negativan befolyasolhatja. A fizikai hatarok elmosddasa a személyek (és szerepeik) kozotti
hatdrok elmosodasdhoz vezet. A kovetkezd példak ezt a helyzetet fogalmazzak meg
érzékletesen:

., Viszont abbol a szempontbol meg negativum maga a kialakitas, mivel nagyon keskeny a tér,
tul kozel van az iigyfél, tobb mindent megenged maganak, ez viszont gatolja az iigyintézést.
Azt hiszi, hogy akkor rank lehet telepedni, és szétcincalni benniinket, és mas tizletben is
voltam, ahol viszont elkeritett megoldas van, s sokkal nagyobb asztalszélességgel, ott azt
ereztem, hogy az tigyfél tisztel, s ott is nagyon jo kapcsolatot tudtunk kialakitani. De akkor az
ott viszont kélcsonds volt, itt nem mindig érzem kolcsondsnek.”

A dolgozo tarsas kapcsolatai

Ahogy az el6zd fejezetben utaltunk ra, az iroda olyan szociofizikai rendszer, amelyben a
tamogato tarsas kapcsolatok kiilonosen fontosak. A szakirodalom (Crouch-Nimran,1989) a
megelégedettséget kivalto tényezok kozott elsé helyen a tdmogaté jellegli interakciokat emliti.
Ezt kovetik a korszerli munkaeszk6zok és a megfelel6 munkakoriilmények. Az interjikbol az
dertilt ki, hogy a technikai felszereltség tokéletesen megfelel a munkafeladatoknak, azonban a
munkakoriilmények tobb problémat is felvetnek. Fontos, hogy kielégitd, tdmogatdé emberi
kapcsolatok alakuljanak ki a dolgozdk kozott, mert ez a stresszes helyzetek kezelésében is
elényt jelent.

[Te szeretsz itt dolgozni?] ,, Igen, igen. Jol érzem magam. Nekem nagyon fontos a kollegialis
viszony. Tehat azt én mindenek felett helyezem. Ugyhogy nekem jok a kollégdim, tehat nekem
jo. Szeretek veliik dolgozni. Tényleg segitokészek, meg amikor igy tanultam, nagyon sokat
segitettek...”

Azonban, az interjukat alaposan atnézve, Osszességében az figyelheté meg, hogy a
megkérdezettek toredéke szamol be kifejezetten tdmogatd kollegidlis kapcsolatokrol, a
tobbség nem vagy csak szlikszavian emliti a munkatarsak szerepét a munkavégzéshez valo
viszonyat illetden. El6fordult olyan eset is, hogy a kdrnyezeti feltételek (zsufoltsag, magas
zajszint) akadalyozzdk a felek kozotti kommunikaciot és egyaltalan nem kedveznek a
tamogatd emberi kapcsolatok kialakulasanak.

A dolgozo érzelmi bedllitottsaga
A kornyezet nemcsak fizioldgiai reakciokat valt ki az ott dolgozokbol, hanem kellemes és
kellemetlen pszichés valaszokat is eldidézhet. Esetenként a pszichés tiinet a fiziologiai
reakciot kiséri. Példaul :a kornyezet okozta faradtsagot és fajdalmat (testi tiinet) kisérheti
ingeriiltség (pszichés tiinet).
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[Akkor On szerint mennyire segiti ez a munkéjat, vagy inkabb hatraltatja?] ,Hdtrdltatja, mert, hogy a
székeket kell allandoan tologatni, meg hat elfaradok egy ido utan, szoval ettél lesz egy kicsit
ingeriiltebb az ember, mar-mar leszakad a labam, és azért nehéz arra is figyelni, hogy kedves
legyek, mosolygos és udvarias, meg arra is, hogy ne fajjon a labam.”

A nyitott irodai tér hatranya, hogy az ott dolgoz6 nap nagy részében, mintha kirakatban {ilne,
nincsen modja a szeparacidra. Es arra sem, hogy a stressz helyzetekre nyiltan reagaljon: az 6t
ért agressziot kénytelen magéba fojtani. Azonban szerencsére arra is van példa, kisebb
forgalom esetén, hogy rovid idore kilépjen a dolgozo a helyzetbdl (pl. raktarba menjen), majd
Osszeszedve magat ismét felvegye a munkat. Erre példa a kovetkez6 eset:

., Nekem mindig egyfajta magatartast kell mutatnom az iigyfél felé, hogy 6 a fontos, s hogy az
0 érdekében csindalok mindent. Tehat bizonyos szempontbol igen, fontosak az érzelmek, mert
pozitivan kell hozzaallni az tigyfélhez, még akkor is, hogyha nekem iszonyu rossz napom van,
vagy kisirt szemmel jottem dolgozni. Ilyen szempontbol igen. [Es hogy érzed, mennyire segit Téged
ez a fizikai munkakdrnyezet?] Nahdt ebben nem. Mert mindent lat az tigyfél, tehat nem tudok
elfordulni egy pillanatra sem, nem tudok ugy megfordulni, hogy elhuzzam a szamat, mert mar
ott all a masik tigyfél, szoval ilyen szempontbodl ezt nem segiti, de ezért van a raktar. Ide
bejoviink, orjongiink kettot, és visszamegyiink mosolyogva. Nyitott iigyfélter az nem teszi
lehetové azt, hogy én elbujjak, vagy barmiféle megjegyzést tegyek anélkiil, hogy ok ezt észre
ne vegyék.”

Amint az ligyfélszolgadlati munkatirsak maguk is megfogalmaztak pszichés allapotukat
jelentésen befolyasolhatja a negativ vagy pozitiv kozérzetiik:

, Hat nyilvanvaloan, mindenképpen egy vidam, nyugodt kérnyezetben sokkal jobb az
ligyintézes, mint egy olyan helyen, ahol fesziilt az ember. Tehat mindenképpen jo a vilagos
hely. Nekem tetszik ebben az iizletben az is, hogy tagas. Van levegd, az, hogy meleg van, az
nem tetszik, mert attol fesziiltebbek az emberek, de persze mindenképpen sokat jelent az, hogy
milyen maga az iizlet.”

3.3. A dolgozo és az iigyfél kapcsolatrendszere

Az iigyfél fogadasa (varakozds, beléptetd rendszer, tdjékozodds, informdciogyiijtés)
Vésarlas elott a fizikai kornyezet nagy jelentdséggel bir: az igényes megjelenés,
attekinthetdség olyan jellemzok, amelyek vonzzdk a potencidlis vasarlot. Az ilyen tér
nemcsak csalogatja az tlgyfelet, hanem eldsegiti az informdécioszerzést €s a késObbi
igyintézo-ligyfél kapcsolat hatékonysagat. Erre pozitiv példat hoznak a kdvetkez6 esetek :

., ...ha bejon az tigyfél eleve — hdat hogy mondjam, szerintem minden kéznél van. Ha Kicsit
koriilnéz, akkor az arlistakat, a kiilonbozo tdjékoztato anyagokat a szolgaltatasokrol, ezeket
nagyon konnyen be tudja gyijteni. Nemcsak toliink tudja elkérni, hanem anélkiil, hogy ha
esetleg tobben vannak az iizletben, és nincs senki, aki adjon neki, nem akar varni, hogy
valakinél sorra keriiljon, akkor is ezeket az informaciokat szorolapok formajaban nagyon
konnyen el tudja érni. Osszességében mindenféleképpen elbsegiti az olyan fajta kapcsolatnak
a megteremtését az tigyféllel, ami a késobbiek folyaman szerzédéskotéshez vezethet vagy
vasarlashoz.”

Tehat a megfelelden kialakitott kornyezetben az iligyfélnek mar a belépés el6tt tajékozdodnia
kell tudni, az informdciohoz valo hozzaférésnek konnyen, gordiilékenyen kell torténnie, akar
szor6lapokrol, arlistakrol, reklamokrol, akar eszk6zokrdl (késziilékek, tartozékok) van szo:

., Ugyfél szempontjabol szerintem egy szavuk nem lehet. Ok mindent megtaldlnak. Minden a
keziik tigyébe van téve, belépnek, egybol mindent latnak, telefonok szinte az dsszes oda van
rakva a szemiik elé a vitrinbe, tehat még csak katalogusban sem kell nézegetniiik a
telefonokat, hanem oda van kirakva a szemiik elé. Fogdoshatjak a telefonokat.”
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., Az tigyfél elfoglalja magat. Mondjuk, leiilni nem tud, de legaldabb nem unatkozik, ha éppen
mondjuk nem mérges, és nem érdekli semmi, csak az, hogy az ¢ iigye legyen a legelso.
Egyebkeént maga ez az elrendezés jo az iigyfelek szempontjabol.”

Ebbe a kategoridba tartozik az is, amikor az iligyintézé nem tigyféllel foglakozik a nyitott
térben (és ugyanazon pultok mogott), hanem hattér munkédt végez. Ezt az iigyfelek
indokolatlan varakoztatasként élik meg, féleg ha nagy a zstufoltsag és a varakozasi ido.

. Igen, igen, igen, komoly probléma szerintem. En is azt latom, hogy ott van 10 pult, 3-ndl van
tigyfel, a tobbinél csak potyognek a szamitogépen, azt a latszatot kelti, hogy nem csinalnak
semmit, csak ott irogatnak.”

A varakozas kényelmetlenségei (zsufoltsag, iilohely hidnya, homérséklet, szagok, fogasok
hidnya) mind kedvezdtlen hatassal vannak az iroda hangulatara. Példaul:

[Milyen valtoztatasokra lenne sziikség?] ,, UlShely, iiléhely, iiléhely. Kirakni egy kis pihendpadot,
amig sorra nem keriilnek, vagy pl. tényleg jottek mar be labsériiléssel is, s az elég kellemetlen,
hogy nem tudunk helyet biztositani. Legalabb annyi, hogy hozza tudjon dolni, vagy ilyesmi.”

., Az tigyfelek altalaban kézben fogjak kabatjukat, vagy rosszabb esetben felteszik a pultra,
tehat még azt a helyet is leveszik, ami még lett volna. Ez igy van tényleg, nem tudjak hova
tenni a kabatot ebben a téli idoszakban.”

Osszességében elmondhaté, hogy a tajékozodast, informéacioszerzést a kdrnyezeti kialakitas
tobbnyire eldsegiti, azonban a beléptetd rendszer sok iigyfél szamara nem attekinthetd elsd
latasra. Mivel nem érkezési sorrendben, hanem munkafeladatok (és egyéb prioritasok pl.
platinakartyas tigyfelek) szerint hivjak az iigyfeleket, a varakozéds bizonytalan idejlinek és
igazsagtalannak tlinik. Ezaltal az észlelt varakozasi id6 megnd: az ligyfél stresszhelyzetbe
kertil, ingertilt és goromba lehet.

. ...egyrészt ugye sorszamot kell hiizni az iigyintézésre. Altaldban a sorolét nem taldljak meg.
Tehat, hogy ha bemész az iizletbe, hol keresed a sorolot. Ez szemmagassagban van, ezért
lehet, hogy egy ilyen dllithato verziot keresnek. Tehat huznak egy sorszamot, amin csak az van
rajta, hogy milyen iigyintézésre hiztak a sorszamot. Ha esetleg beirta a telefonszamat, akkor
a telefonszam, és hogy mikor hizta. Tehdt nem tudja, hogy mennyit kell varakozni. Altaldban
vagy a recepcios, vagy a biztonsagi oriink koriilbeliil meg tudja mondani.”

Kommunikdacio az iigyféllel
A kielégitd térérzet és térben valdo szabad mozgds nemcsak a dolgozd kozérzetét javitja,
hanem a potencialis vasarldval valo kapcsolatfelvételt és kommunikaciot. Alapvetd probléma,
hogy a szigetes elrendezés bizonyos szempontbdl nem ligyfélbarat: az ligyintézés eldtt és alatt
az ugyfélnek allnia kell, ami kényelmetlenséggel jar és az iigyfél mar idegesen keriil az
igyintéz6hoz. Ez azért is art a hatékony munkadnak, mert az ideges vevonek nem lehet mar
plusz szolgaltatasokat ajanlani. Errdl tantiskodik a kdvetkezd példa is:
., A privat szféra abszolut nincsen, mivel egymads szajaba irunk, mindent hallunk a masiknak a
szemben lévo problémadait, ha kicsit hangosabb a masik iigyfél. Tehat abszolut nincs ugye
nyugalom. A masik, amire hangsulyt helyeznék az, hogy nem tud leiilni az tigyféllel szemben.
Ha sokat var, odajon, mar eleve idegesen érkezik hozzam. Onnantdl kezdve egy ideges
tigyfélnek sokkal nehezebb barmit értékesiteni, mint egy olyannak, aki jo rendben ideges, mert
sokat vart, de mégis letilt kicsit el vagyunk keritve, megtalaljuk a kézés hangot.”
Az ligyintézés sordn Ujabb kellemetlenségek érik az tigyfelet: a taskajat és egyéb holmijat nem
tudja elhelyezni. Az ligyintéz0 szintén kényelmetlen munkakornyezetben végzi a munkajat
(fjjdalmai vannak, fesziilt): tehdt az {ligyintézés gyakran fesziilt hangulatban indul és
1d6t/energiat emészt fel a helyzet kezelése.
, Hat azt sokan szoktak mondani, hogy nem tudnak leiilni. Tehat ha sokan vannak, akkor
probléma, hogy dllni kell nekik. Es az mdr az & szempontjukbol nem jo, mert folidegesednek,
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hogy sokat kell varni. De amikor odadll elem, akkor is allni kell, nincs hova raknia a
cokmokjat, tehat nincs egy ilyen pult vagy valami. Tehat amit ok mondanak, hogy milyen
rossz, hogy a pulton nincs semmi tarto.. Régen volt, a régi boltban. ,,

Ugyintézés kdzben kiilon problémat a jelent a pultok keskenysége: nehezen férnek el rajta a
papirok, nehézkes az alairas.

A kiszolgadlas az rendben van, jo részt azzal van baj, példaul ilyen téli idoszakban, mikor
hozzak a cokmokjukat, lerakjak a kis asztalunkra, elég vékony, keskeny asztalunk van, azt
lerakjak, s mikor jonnek a papirok, hogy aldirjanak, akkor azt meg kell fogni a kézben, vagy
mi nem tudunk alairni, nem tudjuk hova pakolni a kezeinket.”

Elonyként (talan egyetlen) emlitik azonban, hogy a szigetes elrendezés révén kozeli
kontaktusba lehet keriilni az tigyféllel és konnyebb vele kapcsolatot teremteni:

,Hat ez a kapcsolattartas miatt azért segit. Azért tényleg nem egy elszeparalt pult mogott
uliink, s akkor onnan osztjuk az ,,észt”, hanem igenis odamegyiink, tehat ilyen 2-3-5 cm-S
tavolsagban mutatom a dijszabast, 6 odahajol kozel, tehat egész kozeli kontaktusba keriiliink,
s igy jobban megnyilik, s emiatt konnyebben lehet vele baratkozni. Kénnyebben lehet vele
éreztetni, hogy érte vagyok.”

A szigetes elrendezés hatranyaként emlitettiik, hogy megsziinteti a maganszférat és negativan
befolyasolhatja a dolgozd pszichés statuszat. Azonban esetenként az {igyféllel vald
kommunikécioban is zavart okozhat. Egyrészt a dolgozoban eleve bizonytalansagot,
frusztraciot kelt, hogy nincs védett pozicioban (korbe veszik), ami eltereli a figyelmét.
Masrészt, a szeparacid hianya és a zsufoltsag miatt az tigyfél-ligyintéz6 kapcsolat is sériil:
barki barmikor kihallgathatja és megszakithatja a folyamatban 1évé kommunikaciot, s ezt az
igyintézo (és az ligyfél is) a személyes terébe vald behatolasként €li meg. Példaul:

, Mar eleve frusztrdl, ha tudom, hogy ott koriilottem ugrdlnak, jonnek-mennek, figyelmem
elterelodik, s igy nehéz koncentralni adott esetben. Példaul amikor beszélgetek egy iigyféllel.
Eléttem van, és akkor odajon hozzém egy mdsik, elnézést, csak egy kérdés. Ugyfelem van-
mondom, de csak egy kérdést akarok, s feltesz egy olyat, ami kb. olyan harom perces valaszt
igényel, akkor az én iigyfelemnek is rosszul esik, hogy mit kérdezget itt ez a masik, meg még 6
is megseértodik, hogy mért nem valaszolok neki azonnal arra a nem rovid kérdésére. Ebbol
azeért szoktak adodni probléemak.”

Amennyiben az iigyintéz6 elhagyja a szigetet (raktarba vagy ebédlébe menjen), az ligyfelek
,»lecsaphatnak™ ra és egyéb, nem az aktualis feladattal bizzak meg, ami megosztja a figyelmét
¢s csokkenti a teljesitményét.

., Hat, ami még mondjuk, a kialakitas miatt szokott lenni az az, hogy szépen végig kell vagtazni
az tigyfelek elott. Példaul, ha bemegyek a raktdarba, akkor elkapnak harman. ,, Elnézést, ha
madr bemegy, nézze mar meg, hogy van-e ez és ez raktaron.” Megnézem, persze, kézben nem
egyszer volt, hogy elfelejtettem a sajat tigyfelemet. Hat az a baj, hogy akkor ez itt megosztja
igy a figyelmemet.”

Az tgyfelek ,tolakodo™ viselkedése szoros kapcsolatban all a kornyezeti elrendezéssel: a
zsufoltsagtol, a kényelmetlen varakozastol tiirelmetlenné valnak, helyzetiiket — a hosszas
esemény nélkiili varakozas miatt — bizonytalannak észlelik. Ehhez tarsul, hogy a szigetes
elrendezés elmossa a territoriumok hatarait, igy lehetdségiik nyilik masok (ligyfelek és
iigyintézOk) maganszférajanak megsértésére, anélkiil, hogy ennek tudatdban lennének.

4. OSSZEGZES

Az irodai munkahely, ahogyan azt a bevezetOben emlitettiik, elsOdleges territériumként
funkciondl, amelyben alapvetd a biztonsag és a kontroll megteremtése. Ebbdl a szempontbol a
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vizsgalt telekommunikacids cég tigyfélszolgalati irodainak atalakitdsa nem hozott létre
kedvezd fizikai kornyezetet: a munkahelyi magéanszféra nem biztositott, a munkateriilet
hatdrai elmosddottak, a kontrollalasi lehetdségek csekélyek, a dolgozd csak minimalisan
képes befolyasolni az Ot éré kedvezdtlen kornyezeti ingereket. A szervezeti kultira sem
tamogatja kellden, hogy hatékonyan tudja kommunikalni munkakdriilményeivel kapcsolatos
igényeit a dolgozo. Ezek a koriilmények ronthatjak a kiszolgalas szinvonalat és hosszu tavon
magas fluktuacidhoz vezethetnek.

A vevokre a fizikai kornyezet pozitiv hatasadt a kornyezet igényes megjelenésében, a
szinvonalas technikai felszerelésben, az informacidoszerzés maximalis biztositasaban
figyelhetjiilk meg leginkabb. Azonban a térrendezés negativ hatdsait az {ligyintézés soran az
igyfél is érzékeli: pszichésen kellemetleniil érintheti a zsufoltsag, a kényelmetlen és hosszas
varakozas, a kellemetlen klimatikus koriilmények, az iigyintézovel valé nyugodt
kommunikécio hianya, az {gyintézés sordn fellépd kényelmetlenségek (alldogalas,
csomagjainak el nem helyezhetdsége, keskeny pultok, stb.). Ezek a koriilmények azt
eredményezhetik, hogy potencidlis tigyfeleket veszit a cég vagy meglévd iligyfeleinek
elégedettsége csokken, masrészt, a betérék — a kellemetlen kornyezeti feltételeknek
koszonhetden — gyakran olyan pszichés allapotba keriilnek, hogy nem nyitottak ujabb
szolgaltatdsok megismerésére, ami az értékesitési lehetdségek csokkenéséhez vezethet.
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ENGLISH SUMMARY

The objective of this research is to understand how the atmospherics influence the attitudes
and behavior of employees and customers. To answer our research questions we designed two
studies. The first study was a qualitative study, where we investigated the ways the office
environment influences the cognitive, emotional and physiological reactions of service
employees, with the method of critical incidents technique. In the second study we carried out
a survey with mobile phone users with the objective of measuring the impact of the physical
environment on perceived service quality and future behavior of customers. In this paper we
present the results of the qualitative study that empirically prove that the office environment is
an important element of the service offering.
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