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Absztrakt

Jelen cikk a tilkompenzaciéo fogyasztdoi magatartasra gyakorolt hatasaval foglalkozik. Mivel a mar 1étezd
szakirodalomban igen ellentmondésos eredmények talalhatdéak azzal kapcsolatban, hogy e magas kompenzacios
Osszeg pozitivan vagy negativan befolyasolja-e a karosult tigyfelek utd-panaszos magatartasat, igy primer
kutatasunk soran igyekeztiink feltarni egy olyan tényez6t, mely magyarazatot adhat ezen ellentmondasos
eredményekre. Kutatasunk egyik moddszeréiil mélyinterjii szolgalt, mely segitségével lehetdségiink nyilt a
fogyasztoi tobblet-eréfeszités és a szolgaltatis tjrateljesitésén feliili tovabbi kompenzacios elvarasok kozotti
kapcsolat azonositasara. E magas kartéritési Osszeg elégedettségre és észlelt panaszkezelési igazsagossagra
gyakorolt hatasat egy el6zetesen kialakitott szcenariokon alapuld kisérleti modszertan segitségével vizsgaltuk
meg. A kutatasi eredmények alapjan vilagossa valt, hogy a kartérités dsszege és formdja, valamint a fogyasztok
részérdl kifejtendd tobblet-erdfeszités mértéke mind a kompenzacidval kapcsolatos elégedettségre, mind pedig
az észlelt panaszkezelési igazsagossagra hatast gyakorol.

Kulesszavak: tillkompenzacio, fogyasztoi magatartds, panaszkezelés, elégedettség, igazsdgossag

Abstract

This article deals with the effect of overcompensation on consumer behavior. Since there are very controversial
results in the existing literature regarding whether this high compensation amount positively or negatively
influences post-complainant behavior of clients, we have tried to reveal in our primary research a factor that
could explain these contradictory results. One of the methods of our research was an in-depth interview which
enabled us to identify the relationship between the consumer's extra effort and the additional compensation needs
beyond the replenishment of the service. The effect of overcompensation on satisfaction and on perceived justice
was studied using an experimental method based on pre-established scenarios. Based on the research results it
has become clear that the amount and form of compensation and the additional effort on the part of consumers
have both effect on satisfaction of compensation and perceived justice of the recovery effort.
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1. Bevezetés

A szolgaltato vallalatok tevékenységiik soran bizonyos helyzetekben hibdkat vétenek,
melybdl adoddan fogyasztoi veszteség keletkezik. Ezen karok kovetkeztében az iigyfelek
elégedetlenek lesznek a szolgaltatd teljesitményével, mely a panaszhelyzet kialakulasahoz
vezethet. Az elégedetlen fogyasztok megtartasanak egyik kulcsat a megfeleld panaszkezelési
eljaras kialakitasa jelenti, mely révén a hibaért felelds vallalat képes arra, hogy a fogyasztok
elégedetlenségét elégedettséggé alakitsa at. Ezen panaszkezelési eljarason beliil kritikus pont
lehet a kartérités O0sszegének meghatarozasa. A vallalatok szempontjabol igen fontos annak
megértése, hogy a karosult iigyfelek mely helyzetekben varjak el a szolgaltatasi hiba
kijavitasan talmutato kartérités felajanlasat, valamint ennek milyen hatdsa van a fogyasztok
utd-panaszos magatartasara. Gondoljunk csak arra, hogy amennyiben a karosult fogyasztokat
nem kompenzalja megfelelé6 mértékben a vallalat, akkor valoszintileg elégedetlenek lesznek,
igy nem lesznek hajlanddak ismét igénybe venni a szolgaltatd altal felajanlott szolgéltatast.
Ugyanigy, egy nem megfeleléen kompenzalt ligyfél a negativ tapasztalatainak hangoztatasa
révén szamos potencialis fogyasztot meggydzhet arrdl, hogy a vallalat szolgaltatdsa rossz
mindségli, mely révén a vallalat eleshet ezen fogyasztok kiadédsaibol szarmazd profittdl is.
Annak érdekében tehat, hogy a panaszhelyzet sordn kialakult elégedetlenséget elégedettségge
alakitsuk 4t, professziondlis panaszkezelési eljaras kialakitasara van sziikség, mely
segitségével pozitiv fogyasztoi hozzaallas alakithato ki

2. Elméleti 6sszefoglalo

2.1. Az igazsagossag harom dimenzioja

A vasarlok a szolgaltatasi folyamat sordn bekovetkezett hibabol eredd korrekciod
méltanyossagat a kapott jogorvoslat, a panaszkezelés folyamata ¢és az alkalmazottak
fogyasztoval szembeni bandsmodja szerint itéli meg. Ez alapjan elmondhatd, hogy a
panaszkezelési kontextusban az igazsagossag harom dimenzidjat kiilonithetjiik el egymastol:
beszélhetlink  disztributiv. proceduralis és interakcios igazsagossagrol (MANNAA —
CHAUDHRY, 2013). A procedurdlis igazsdgossdagot a helyreallitasi folyamaton beliili
eljarasok ¢és események méltanyossdga hatarozza meg, az interakcids igazsagossag a
panaszkezelési folyamat soran megfigyelhetd6 kommunikaciéval ¢és alkalmazotti
viselkedésformaval van Osszefiiggésben, mig a disztributiv igazsagossag a kapott karpotolas
észlelt méltanyossaganak fiiggvénye. Utdbbi dimenzid szerint a karosult fogyasztdo a
veszteségeket és a bevételeket hasonlitja 0ssze egymadssal a tranzakcid igazsdgossaganak
meghatarozasa érdekében. Amennyiben a veszteségek ¢€s bevételek Gsszehasonlitdsa sordn a
fogyasztok egyenldséget tapasztalnak, akkor a koztiik és a vallalat kozott kialakult kapcsolatot
igazsagosnak fogjak tekinteni, mig nem megfeleld arany esetén igazsagtalansagot fognak
észlelni (BLODGETT et al., 1997, KENESEI et al., 2017). Jelen kutatas a disztribiicios
igazsagossag vizsgalatara helyezi a hangsulyt a tilkompenzéacido fogyasztéi magatartisra
gyakorolt hatasainak elemzése révén.

2.2.4 kompenzacio szerepe
A kompenzacidét ugy hatdrozhatjuk meg, mint a vallalatok altal az elégedetlen
tigyfelek szdmara nyujtott kézzelfoghaté jogorvoslatot (GELBRICH et al., 2015). A
megfeleld formaju és mértékin kartérités fontossagara Standop ¢és Grunwald (2009) kutatasa
hivja fel a figyelmet, mely tanulmany a kompenzaci6 és az elégedettség kapcsolatat vizsgalva
arra jutottak, hogy a szolgaltatdsi hiba sikeres kikiiszobolése nagyobb elégedettséghez
vezethet, mint amikor az ligyfélnek nincs negativ tapasztalata az adott szolgaltatassal vagy
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szolgaltatoval  kapcsolatban. Az elégedetlen fogyasztok negativ  hozzaallasanak
megvaltoztatasdhoz tehat a szolgaltatasi hiba kijavitdsdra van sziikség. Annak érdekében,
hogy a vallalatok karpdtoljak az elégedetlen tigyfeleket az elszenvedett veszteségekért, anyagi
vagy azzal egyenértékii kompenzéciot juttatnak szamukra (BLODGETT et al., 1997;
GELBRICH — ROSCHK, 2011). Egy szolgaltatasi hibat a kompenzacio két fajtajaval
ellenstlyozhatjuk: a megfoghato és megfoghatatlan kompenzacidval, melyek kozil elébbi
kategéridba a pénzben kifejezhetd kartéritést sorolhatjuk, utobbiba pedig az olyan
megfoghatatlan kompenzaciot, mely érzelmi elonyt nyujt a karosult fél szdmara (KENESEI et
al, 2017; ROSCHK - GELBRICH, 2014). Kézzelfoghatd kompenzacido Iehet
pénzvisszafizetés, egy utalvany, kupon, vagy a fogyasztdé szadmara felajanlott termékcsere
vagy a szolgaltatds 1jboli végrehajtasa, mig a megfoghatatlan vagy pszicholdgiai
kompenzaciot a bocsanatkérés képviselheti (GELBRICH — ROSCHK, 2011; GELBRICH et
al.,, 2016). A megfoghatatlan kartérités fontossagat jol reprezentilja a nem megfeleld
banadsmod kovetkeztében kialakult panaszhelyzet, mely sordn a fogyasztot érzelmi veszteség
éri, igy a pszicholdgiai kompenzacionak is jelentds szerepe van. A kompenzacié e forméja
hozzéjéarul a karosult fél onbecsiilésének megdrzéséhez és a fogyasztokkal vald hossza tava
kapcsolat kialakitdsdhoz. (KENESEI — KOLOS, 2008; STANDOP — GRUNWALD, 2009;
ROSCHK - GELBRICH, 2014).

2.3. A megfoghato kompenzdacio eltéro szintjeinek bemutatdsa
A szolgaltatasi kudarc soran realizalt fogyasztoi veszteségek ellensulyozasara szolgalo
kompenzacié mértéke nem minden esetben felel meg az elégedetlen ligyfél hiba kapcsan
felmertil6é koltségeivel. A kompenzacidé megfeleld mértékét tobb tényezo is befolyasolja. Az
tgyfél eldzetes tapasztalatai, a vallalati kommunikaci6, a tobbi fogyaszté altal elért
kompenzaci6 és az ligyfélnek okozott kar mértéke is hatassal van a kompenzacio elfogadhat6
szintjére (KENESEI — KOLOS, 2007). Az tigyfélnek okozott kar kovetkeztében a karosult
vasarlok veszteséget realizalnak, mely veszteség mértéke egyenes ardnyban van az elvart
kompenzacids Osszeg nagysagaval, igy a panaszosok szdmara legalabb a szolgaltatasi hibat
megel6z6 allapotot kell visszaallitani, maskiilonben elégedetlen fogyasztokkal talalhatjuk
szembe magunkat. Osszességében tehdt elmondhatd, hogy minél nagyobb a fogyasztoknak
okozott veszteség, annal nagyobb kompenzaciot kovetelnek a vasarlok a hiba kovetkeztében
fellépo veszteségek ellensulyozasa érdekében (KIM — ULGADO, 2012; DAVIDOW, 2003).
A kompenzaciot altalaban a fogyasztok veszteségének szazalékaban hatarozzék meg,
igy beszélhetiink egyszerii vagy tilkompenzacioéroél (GELBRICH et al., 2015):
- Az egyszerii kompenzacio a veszteséggel megegyezd (teljes kompenzacid) vagy annal
alacsonyabb (részleges) kompenzaciot foglalja magaban. A teljes kompenzacié révén
a vallalatoknak lehetdsége nyilik a hibat megel6z0 helyzet helyreéllitasara, azonban az
is eléfordulhat, hogy a vallalat nem nyujt karpotlast a fogyasztdi szamara az dket ért
veszteségeik kiegyenlitése céljabol (GELBRICH et al., 2015; (GELBRICH -
ROSCHK, 2011; HAESEVOETS et al., 2014). Mindemellett a fogyasztok nem biztos,
hogy akkor éreznek egy tranzakciot egyenlonek, ha a teljes vételarat visszanyerik,
melyet a panasz soran felmertiilt fogyasztoi tobbletkoltségek magyaraznak. A panasz
megtételéért a fogyasztonak gyakran ujra fel kell keresnie a vallalatot, mely tovabbi
pénziigyi és pszichologiai koltségeket is maga utan von. Epp emiatt, annak érdekében,
hogy a hiba bekovetkezését megeld6z6 helyzetet visszaallitsdk a vételarnal magasabb
Osszegli kompenzacid biztositasa sziikséges (HAESEVOETS et al., 2017).

crer

nyUjtott tovabbi kompenzaciodt takarja, amelyet a szolgéltatasi kudarc kovetkeztében
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fellépd fogyasztdi veszteség kompenzaldsa érdekében nyujtanak a szolgaltato
vallalatok az elégedetlen fogyasztok szamara. A talkompenzacié tehdt a fogyasztoi
veszteséget, azaz az egyszeri kompenzaciot meghaladd nyereséget Dbiztosit.
(HAESEVOETS et al,. 2017; NOONE — LEE, 2011; NOONE, 2012; CRISAFULLI -
SINGH, 2016).
A tilkompenzaciot az egyenld kompenzaciohoz viszonyitva elmondhatd, hogy a szolgaltatd
vallalat oldalarol nézve kéltségesebb megoldas, hiszen az egyenld kompenzaciét meghaladd
mértékl kartéritést nyjt a karosult tigyfél szamara, mig fogyasztoi oldalrdl jovedelmezobb a
magasabb 0sszegli kompenzacio. Vallalatok torekszenek arra, hogy minél alacsonyabban
tartsak a szolgéltatas helyreallitasabol eredd koltségeiket, igy amig a tulkompenzacid elonyei
nem haladjdk meg jelentés mértékben a részleges vagy teljes kompenzaciobdl szdrmazo
elonyoket, addig a tulkompenzacidé helyett érdemesebb az alacsonyabb koltségekkel jaro
kompenzacios formakat valasztani (NOONE, 2012, HAESEVOETS et al., 2014).

2.4. A tulkompenzacio pszichologiai és gazdasagi oldalrol torténé megkozelitése

Mig a kartéritést megeldzden az ligyfél elonytelen egyenldtlenséget érzett a felmeriilt
hiba kovetkeztében, addig a tulkompenzacidét kovetden egyenlOség helyett elonyos
egyenldtlenség érzése alakul ki az tgyfelekben (HAESEVOETS et al., 2014). A
méltanyossadggal kapcsolatos kutatdsok kimutattdk, hogy az emberek a pozitiv
egyenldtlenséget preferdljak a negativ egyenlOtlenséggel szemben, mig az egyenldtlen
helyzetet kialakit6 kompenzacié egyenld helyzetet teremtd kartéritéssel szembeni elonyben
részesitésével kapcsolatban mar nem ennyire egyértelmli a szakirodalom allaspontja
(GARRETT, 1999). Az egyes kompenzacios 0Osszegek fogyasztok altali értékelésének
kiilonbozdségeire a pszichologiai és a gazdasagi perspektiva adhat magyarazatot.

- A pszichologiai megkozelités szerint a kérosult félnek nem csupan a kapott
kompenzaci6 nagysdga, hanem azok tisztességessége ¢€s a veszteségekkel valo
megfelel§ aranya is hatassal van a késébbi fogyasztoi magatartasra. Epp ezért, az
egyenldtlen helyzetet kialakitdé kompenzaciokkal szemben a fogyasztok inkabb az
egyenld kompenzacidhoz ragaszkodnak, igy ezt a tipusu kompenzacidt jobbnak
értékelik a tulkompenzacidohoz képest, mindannak ellenére, hogy a tilkompenzaci6 az
egyszeri kompenzéacioval szemben nagyobb nyereséget biztosit szamukra
(CRISAFULLI - SINGH, 2016; HAESEVOETS et al., 2014). Crisafulli és Singh
(2016) szerint erre az ellentmondasra a pozitiv igazsagtalansag altal kivaltott
fogyasztoi blintudat adhat magyarazatot.

Bizonyos kutatdsok épp a pszicholdgiai megkozelitésben allitott tények ellenkezdjérdl
szamoltak be. Ezen tanulméanyok szerint az iligyfelek nagyobb elégedettséget mutatnak a
pozitiv egyenldtlenséget kialakitd kompenzaciot kovetden, mint amilyen elégedettségi szintet
a méltanyos kompenzacié segitségével érhetiink el. Igy ez alapjan a kompenzacié szintjének
emelkedése a fogyasztok novekvo elégedettségét vonja maga utan (GARRETT, 1999).

- Az el6z6 megkdzelitéssel szemben all a gazdasdagi perspektiva, mely szerint az
embereket elsésorban a pénz ¢és a profit hajtja, mely a végkimenetek
maximalizaldsdnak fontossagara utal. Eszerint a tulkompenzacié jobb végkimenetelt
eredményez, mint az egyenld kompenzacid, mely révén nagyobb elégedettséget,
magasabb Ujravasarlasi hajlanddsagot, jobb vallalati megitélést és nagyobb bizalmat
érhetiink el. (HAESEVOETS et al., 2014; HAESEVOETS et al., 2017).
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2.5. A tulkompenzacio tipusainak azonositasa, kiilonbézoségeik

A kompenzacid mértéke mellett annak tipusa is meghatdrozd szereppel bir a
fogyasztok utd-panaszos elégedettségét tekintve. Anyagi kompenzaciot a vasarlas idépontjara
nézve, valamint késleltetett modon is lehet nyudjtani az elégedetlen fogyasztok szamara. Ez
alapjan kiilonbséget tehetiink készpénz alapu és kuponjellegii tilkompenzacid kozott. A
készpénzalapu talkompenzaciot jol illusztralhatja a ledrazas vagy a pénz visszafizetése, mig
kuponjellegti talkompenzaciordl a kovetkezd vasarlaskor kedvezményre jogositdé kupon
esetén beszélhetlink. E két tipusu tilkompenzéacié mind rugalmassagban, mind iddzitésben,
mind pedig bizonyossagban eltér egymastol (ROSCHK - GELBRICH, 2014; NOONE — LEE,
2012; NOONE, 2011; CRISAFULLI - SINGH, 2016).

- Az idozités a kompenzacidhoz kapcsolodd eldnydk megszerzésének idejét takarja. A
készpénz alapti tulkompenzacidé esetén az {ligyfelek azonnal kézhez kapjak a
szolgaltatdsi kudarc kovetkeztében megszerzett kartéritést, mig a kuponjellegii
talkompenzacié csak egy késObbi idépontban biztositja az eldnydk megszerzését,
amikor a fogyasztd a vallalattdl torténd jboli vésarlas mellett dont. Az id6zitést
vizsgalva elmondhatod, hogy az tigyfelek a szolgéltatasi kudarc ideje alatt megszerzett
elényoket preferaljak a késobbiekben felhasznalhatd elényokkel szemben (NOONE —
LEE, 2011, NOONE, 2012, ROSCHK - GELBRICH, 2014, KIM — ULGADO, 2012).

- A masodik tényezd, mely a készpénz és az kuponalapu tulkopmenzacid kozott
kiilonbséget tesz, az a bizonytalansdg faktor. Az emberek a készpénz alapl
tulkompenzacié esetén biztosak lehetnek abban, hogy a kartéritést valoban megkapjak,
hiszen azt azonnal a rendelkezésiikre bocsatjak, ellentétben az kuponjelleglivel. Az
emberek inkabb preferaljdk azokat a kompenzéaciokat, amelyek megszerzésében
biztosak, szemben a jovOben varhato kartéritéssel. Ezt az allitast a kilataselmélet is
alatamasztja. (NOONE, 2012, ROSCHK - GELBRICH, 2014, KIM — ULGADO,
2012, NOONE - LEE, 2011).

- A flexibilitas szintén fontos kiilonbség a két tipust tGlkompenzéacidé kozott. A
készpénz-alapti tilkompenzacio felhasznalasi lehetdségei sokkal szélesebb kortek,
mint az kuponjellegiié, hiszen az ligyfél donti el, hogy miként szeretné felhasznalni a
kapott kompenzaciét (NOONE — LEE, 2011).

Crisafulli - Singh (2016), valamint Noone és Lee (2011) kutatasukban arra a kovetkeztetésre
jutottak, hogy az ligyfelek inkabb a készpénzalapu tilkompenzaciot preferaljak a veszteségeik
karpotlasaul a kuponjellegiivel szemben. Ezen allitas mellett sz6l az eldbbiekben
felsorakoztatott elényok ¢€s hatranyok Osszessége is, melyek mind a készpénz-alapt
tulkompenzacié mellett érvelnek. Mindemellett azonban fontosnak tartjuk felhivni a figyelmet
a kuponjellegli kompenzacid Gjravasarlasi hajlandosagra gyakorolt pozitiv hatdséara, ugyanis
Noone ¢s Lee (2011) kutatasa szerint a kuponalapu kompenzacionak van a legerdsebb hatasa
az Ujravasarlas valdszinliségének novelésére. Ez azzal magyarazhato, hogy a fogyasztok
igyekeznek kihasznalni a kuponjellegli kompenzacioé nyujtotta lehetdséget, mivel segitségével
helyreallithatjak a méltanyossagot, igy a kupon bevéltashoz fognak folyamodni a szolgéltatasi
hibabol eredd veszteségek kiegyenlitése érdekében (NOONE - LEE, 2011).

2.6. A tulkompenzacio hatasa a fogyasztoi magatartasra
Amennyiben az elégedetlen vevok a szolgaltatdsi hibabol fakadd karuk
kiegyenlitéséért semmilyen kompenzaciot sem kapnak, abban az esetben alacsony
méltanyossagot tapasztalnak, melybdl alacsony szolgaltatoi erkolcsosségre kovetkeztetnek
(HAESEVOETS et al.,, 2014). De vajon mi a helyzet akkor, amikor a szolgaltatok
nagylelkiisége jellemzi a hibaért felelds vallalatot? Eltérd a vélemény azzal kapcsolatban,
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hogy vajon a tobb kompenzaci6 valdban jobb-e, mint az egyenldé kompenzacio. Vannak olyan
kutatasok, melyek azt mutatjak, hogy az elégedettség és a kapott kompenzacid szintje kdzott
pozitiv kapcsolat figyelhetd meg, mig mas kutatasok szerint a tailkompenzacio szajreklamra,
hosszl tava kapcsolat kialakitasara vagy elégedettségre gyakorolt hatdsa nem haladja meg az
egyenld kompenzacio hatasat, igy ezen tulkoltekezésektdl vald tavolmaradasra hivjak fel a
figyelmet (NOONE — LEE, 2011, HAESEVOETS et al., 2014).

3. Primer kutatas

3.1.Kvalitativ kutatas — Mélyinterju

A szakirodalomban fellelhetd ellentmondédsok ismeretében megallapithatd, hogy a
kutatok egy fontos valtozot nem vesznek figyelembe a tulkompenzacio hatasainak vizsgalata
soran. Epp ezért, kvalitativ kutatisunk kialakitasa soran torekedtiink egy olyan fiiggetlen
valtozo 1étrehozéasara, mely hatassal lehet arra, hogy miként reagilnak a fogyasztok a magas
kompenzacioés Osszegekre. E fiiggetlen valtozot a szekunder kutatasunk soran feltart
fogyasztoi tobblet-erdfeszités — van tobblet-erdfeszités; nincs tobblet-erdfeszités - testesiti
meg, melynek a tilkompenzacioval kapcsolatos elvaradsokra gyakorolt tényleges hatasat ezen
kvalitativ kutatas keretein beliil, mélyinterju segitségével vizsgaltuk meg. Ezek alapjan pedig
jelen tanulmany kutatasi kérdése, hogy a fogyasztok részérdl kifejtendd tobblet-eréfeszités
hatassal van-e az tigyfelek kartéritéssel kapcsolatos elvarasuk mértékére? A mélyinterjis
kutatds soran 10 alanyt kérdeztiink meg a felmeriilt tobblet-eréfeszités altal kialakult
kartéritési igényiikkel kapcsolatban. A mélyinterju eredményei arra engednek kovetkeztetni,
hogy a jelentds tobbet-erdfeszités hatassal van a kompenzacidval kapcsolatos elvarasokra:
amennyiben a hiba kijavitésa jelentds — akar idobeli, akdr pénziigyi, akar érzelmi — koltséget
igényel, abban az esetben a legtobb fogyaszté megérdemeltnek vagy elvarhatonak tartja a
kompenzalast, szemben azzal, amikor mindenféle erdfeszités nélkiil juthatnak hozzd a
kijavitott szolgéltatashoz. Ilyen tobblet-erdfeszités alatt kutatdsunkban az olyan, a fogyasztok
részérol kifejtendd erdfeszitéseket értlink, mint a hiba kijavitdsa érdekében sziikséges
idébefektetés, mely nem pénzben kifejezhetd erdfeszitéseket takar. fgy aztan a
szolgaltatoknak érdemes minden hibahelyzetet kovetden felmérni azt, hogy a vevonek
mekkora erdfeszitésébe, koltségébe kerlilt az, hogy a vallalat tévedését korrigaljak, mivel ez
meghatarozza az elvart kartérités mértékét. Ennek fényében pedig relevansnak tartjuk a
tobblet-erOfeszités hatasanak vizsgalatdt a talkompenzéacioval kapcsolatos fogyasztoi
magatartas tiikrében.

3.2. Kutatasi hipoteézisek

Szekunder kutatasunk €s a mélyinterji eredményei alapjan kialakitott hipotéziseink az
alabbiakban keriilnek ismertetésre.

Az elsé hipotézis a mélyinterjuban bemutatott tobblet-erdfeszités panaszkezeléssel
vald elégedettségre gyakorolt hatdsaval kapcsolatos. Eldzetes kutatdsaink alapjan azt
feltételezziik, hogy a fogyasztok elégedettebbek lesznek a panaszkezeléssel akkor, ha nem
kell kiilonosebb erdfeszitést tenniiik a hiba kijavitasa érdekében. Gelbrich ¢€s tarsai (2016) ugy
vélik, hogy az emberek tobbsége torekszik a panasztétel soran olyan jogorvoslat elnyerésére,
mely az egyenléség kialakuldsdhoz vezet. Ezt az allitast a tobblet-eréfeszités kontextusaba
illesztve elmondhatd, hogy amennyiben a fogyasztoknak jelentds tobblet-eréfeszitést kell
tennilik annak érdekében, hogy hozzajussanak a hibatlan szolgéltatdshoz, abban az esetben az
egyenld kompenzacidt a vételaron feliil nyujtott tovabbi karpdtlas fogja jelenteni, mely magas
osszeg hozzajarul az egyenldség kialakulasahoz. Igy pedig a fogyasztok egy jelentds tobblet-
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erofeszitést igényld szituacié soran a tranzakcidt akkor fogjak igazsagosnak tartani, ha a
szolgéaltato vételaron feliili kartéritést is nyujt szamukra.

H1: Ha az iigyfélnek nem kell jelentos erofeszitést tennie a szolgaltatdasi hiba
kijavitasa érdekében, (a) elégedettebb lesz a szolgadltato panaszkezelésével —és
(b)igazsagosabbnak fogja azt tartani.

A talkompenzacid fogyasztdi magatartasra gyakorolt hatdsa a kompenzacids tipusnak
is fiiggvénye. Kiilonbséget tehetiink készpénz alapu és kuponjellegti tilkompenzacio kozott,
mely két tipus id6zitésben, bizonytalansagban és a flexibilitdsban is eltérnek egymastol. E
harom kiilonbség mind a készpénz alapti tilkompenzicié mellett érvelnek: az i1ddzitést
tekintve a fogyasztok az azonnal megszerezheté kompenzaciot preferaljak, a bizonytalansagot
tekintve a garantalt jogorvoslatot, mig flexibilitast tekintve a nagyobb felhasznalhatosagi
rugalmassaggal rendelkezé kompenzaciot részesitik elényben. Crisafulli - Singh (2016) és
Noone és Lee (2011) is egyetértenek abban, hogy a készpénzalapu tilkompenzaciot jobbnak
értékelik a fogyasztok, mint a kuponjellegli tailkompenzaciot.

H2: A fogyasztok a készpénzalapu tulkompenzacioval (a) elégedettebbek lesznek, és
(b) igazsagosabbnak tartjak, mint a kuponjellegii tulkompenzaciot, fiiggetleniil az eréfeszités
mértékétol.

Harmadik hipotézisiink az erdfeszités ¢€s a tulkompenzacid interakcios hatasara
vonatkozik. Abban az esetben, ha a fogyasztonak nem kell tobblet-eréfeszitést tennie, nem
fogja tobbre értékelni a tilkompenzacidt és nem is fogja igazsagosabbnak tartani azt. Mig ha
jelentds tobblet-erdfeszitést kell tennie, akkor jelentésen megnd mind az elégedettsége, mind
pedig az igazsadgossagérzete a tulkompenzacid esetében.

H3.: Ha az iigyfélnek erdfeszitést kell tennie a szolgaltatasi hiba kijavitasa érdekében,
abban az esetben a tobblet-erdfeszitést is megtérito, azaz tulkompenzalo kartéritéssel lesz (a)
elégedettebb és (b) fogja igazsdgosnak tartani, mig ha nem kell tobblet-erdfeszitést tennie,
nem lesz szignifikans kiilonbség az egyszertii és a tulkompenzdcio kozott.

3.3. Kvantitativ kutatds modszere

A kvantitativ kutatds célja, hogy megvizsgalja a tulkompenzacidé és az iigyfelek
részérdl kifejtendd tobblet-eréfeszités hatasat a fogyasztdi magatartasra. A kutatds
modszertanaul a szcenaridalapu kisérleti modszertan szolgal, mely moddszer eldzetesen
kialakitott forgatokonyveken alapszik. A szcenaridalapt kutatasi modszer alkalmazéasa mellett
sz0l6 érviink, hogy a modszer eldzetesen kialakitott forgatokonyveken alapszik, amelyek
segitik a valaszadot abban, hogy konnyebben azonosuljon az adott helyzettel, mely pontosabb
fogyasztoi reakcidkat, valaszokat eredményezhet (KENESEI — KOLOS, 2008). A szcenariokon
alapulo kisérlet elvégzéséhez 6 forgatokonyv keriilt kialakitasra, melyek létrehozasakor 2x3-
as between-subject tipust faktorialis elrendezést alkalmaztunk. A fiiggetlen valtozok
manipulalasa segitségével kialakitott forgatokonyvek véletlenszerlien lettek kisorsolva a
valaszadok kozott, valamint minden szcenarioval kozel azonos szamu kitolto talalkozott.

A fliggetlen valtozokat a szekunder kutatdsban bemutatott haromféle kompenzacios
forma, valamint a szakirodalmi kutatasban emlitett, €s a mélyinterjukkal aldtdmasztott
tobblet-eréfeszités két szintje testesiti meg. Ez alapjan a fiiggetlen valtozok:

- Kompenzéciéo mértéke és formdja alapjan harom szintet alakitottunk ki:
e szolgaltatas Gjrateljesitésén feliil nyujtott kartérités hianya
e a szolgaltatds Ujrateljesitése és a teljes Osszeg visszafizetése készpénzben
(100%-os tulkompenzalas készpénzzel)
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e a szolgéltatas Ujrateljesitése €s a teljes 0sszeg visszafizetése kuponnal (100%-
os tulkompenzalas kuponnal)
- Erdfeszités mértéke (jelentds tobblet-erdfeszités; jelentéktelen tobblet-erdfeszités)

A szcenariok kialakitdsa soran egy olyan kontextust kerestiink, amely elég hétkéznapi és jol
beilleszthetd az egyes manipulaciokba. A ruhatisztitds, mint szolgdltatds nyuQjtotta ezt a
lehetdséget, és a szolgaltatasi hiba a ruha gytrott volta. A szcenariok kialakitdsa soran
torekedtiink arra, hogy mind a jelentéktelen mértékli tobblet-erdfeszités (azonnal tjra
kivasaljak a ruhat), mind pedig a jelentdés mértékii tobblet-erdfeszités (vissza kell jonni ujra a
vasalt ruhédért) helyzetekben azonos mértékli tobblet-erdfeszitéssel taldlkozzanak a
valaszadok. Ha a ruhatisztitoban azonnal poétoljak a mulasztast, akkor a valaszadok
jelentéktelen tobblet-erdfeszitéssel talalkoztak, mig az 0jboli visszatérést igényld helyzetek
mar jelent0s tobblet-erdfeszitést koveteltek a szolgéltatast igénybe vevo alanytol. A
kompenzacié harom szintje pedig tigy modosult a harom esetben, hogy a hibas teljesitést
(gytrdtt ruha) (1) uyjrateljesitik; (2) uyjrateljesitik és visszafizetik a szolgaltatds arat
készpénzben; (3) ujrateljesitik és visszafizetik a szolgaltatas arat egy legkdzelebb bevalthato
kupon forméjéaban.

Ezen fliggetlen valtozok eltérd szintjeinek és formdjanak fiiggd valtozokra gyakorolt

hatasat kivanjuk megvizsgalni a primer kutatas soran. Fiiggd valtozoink szintén a szekunder
kutatas segitségével keriiltek kialakitasra. Szamos kutatas vizsgalta a tilkompenzaciod hatasat
ezen fliggd valtozokra, azonban jelentds eltérések figyelhetbek meg az eredmények
tekintetében. Epp ezért, torekedtiink a korabbi kutatisokhoz hasonlé fiiggd valtozok
meghatarozasara, mely segitségével tisztabb képet kaphatunk arrdl, hogy a mi az oka a
korabbi kutatasokban megfigyelheté kiillonbozdségeknek. Ez alapjan pedig fiiggd
valtozoinkként a kompenzacids igazsagossagot és a kartéritési elégedettséget hataroztuk meg.
A kérdoiv kialakitasa soran gondoskodtunk a kiilsé és a belsd érvényesség vizsgalatanak
biztositasarol is. A két tipusu érvényesség kiilonbozosége azok céljaban mutatkozik meg. A
belsd érvényesség (manipulation check) elemzése valaszt ad arra, hogy vajon a fiiggd
valtozokban végbement valtozdsokat a fliggetlen valtozok szintjeinek manipulédlasa
eredményezte-e. Ezzel szemben a kiilsé érvényesség (reality check) célja annak
meghatarozasa, hogy a kapott eredmények altalanosithatéak-e (MALHOTRA, 2001). A belso
érvényesség vizsgalata soran megallapitottuk, hogy az erdfeszités mértéke esetében
szignifikans eltérés van a két csoport atlaga kozott, tehat a manipulacidé mikodik. A
tulkompenzacié mértéke és tipusa esetében szintén szignifikdns eltérés van a csoportok
atlagai kozott, az atlagos értékek vizsgalata ramutatott, hogy a kompenzaci6 hianya mutatja a
legnagyobb eltérést a két masik tilkompenzacios 6sszeghez képest, mig a készpénzalapu és a
kuponjellegi tilkompenzacido esetében csak a kartérités formdjdban mutatkozik lényeges
kiilonbség. Osszességében a belsd érvényesség megléte arra enged kovetkeztetni, hogy a
kitoltok megfeleléen észlelték az egyes szitudciokban bemutatott fiiggetlen valtozok eltérd
szintjeit, igy ezen szituaciok alkalmasnak bizonyultak ok-okozati kapcsolatok vizsgalatara. A
kiils6 érvényesség vizsgalata soran fény deriilt arra, hogy a valaszadok valosagosnak tarjak a
kisérlet sordan megismert szituaciot.
A kutatasban a kisérleti modszertan elvarasai szerint torekedtiink arra, hogy minden cellaban
legalabb 30, de 40-nal nem tobb kitoltd keriiljon, igy Osszességében egy 223 {6s (N) mintan
teszteltiik hipotéziseinket. A felméréshez a Qualtrics kérddivszerkesztot hasznaltuk, amely
biztositotta a szcendriok véletlenszerli megkérdezetthez keriilését. A feldolgozéds soran az
SPSS 23.00 statisztikai programcsomagot hasznaltuk
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3.4.Kvantitativ kutatas eredményei
A fogyasztoi tobblet-erdfeszités és a kompenzacio mertékének a hatasa a kartéritéssel valo
elégedettségre
Az els6 két hipotézis (a) részének tesztelését a fiiggetlen valtozok kartéritéssel valo
elégedettségre gyakorolt fOhatasdnak vizsgalata jelenti. Mivel ebben az esetben szeretnénk
megismerni a fogyasztok részérdl felmertilt tobblet-erdfeszitésnek €s a kompenzacid eltérd
szintjeinek ¢és formainak egyiittes hatasat, igy egy tobbszempontos varianciaclemzést
(ANOVA) hajtottunk végre. Levene-teszt az eredmények megbizhatosagardl arulkodik, igy a
varianciaelemzéshez tartozo F-probat kell6 megbizhatdsaggal el lehet végezni. Az F-probahoz
tartozo szignifikanciaszint alapjan megallapithatd, hogy az eréfeszités és a tilkompenzacio
ebben az esetben hatdssal van a kompenzacidval vald elégedettségre, mig a két fiiggetlen
valtozo interakcidja nem befolyasolja az elégedettség e tipusanak szintjét. A parcialis Eta®
mutatd szerint az erdfeszités mértéke a kartéritéssel valo elégedettség szordsanak 3,8%-at
magyarazza, mig a kartérités 6sszege ¢€s tipusa a kompenzacids elégedettség 11,4 szazalékaért
felelés, amely kozepes befolyasnak tekinthetd. Az eredmények alapjan fontos kiemelni, hogy
a kartérités Osszege ¢és formaja sokkal nagyobb hatdssal van a Kkartéritéssel valo
elégedettségre, mint a tobblet-erdfeszités mértéke, mindazonaltal az eredmények alapjan az
elsd két hipotézis (a) részét elfogadjuk.

1. tablazat  F6 és interakcids hatasok a kompenzacids elégedettségre
Fiiggo valtozo: Ebben a helyzetben elégedett lettem volna a karpotlas dsszegével.

Type 111 Sum of Partial Eta
Fliggetlen valtozo Squares df Mean Square F Sig. Squared
Er6feszités mértéke 12,351 1 12,351 8,680 ,004 ,038
Kompenzacio 39,843 2 19,922 14,001 ,000 ,114
Er6feszités*Komp 1,699 2 ,849 ,597 ,551 ,005
R Squared =,138 (Adjusted R Squared =,118)

Mindannak ellenére, hogy a fiiggetlen valtozok interakcios hatasanak elemzése soran
elséként arra jutottunk, hogy a fiiggetlen valtozok interakciés hatisa nem befolyéasolja
szignifikansan a fiiggd valtozo szintjeit, azonban a Tukey elemzés segitségével formalhatod az
Osszefiiggésvizsgalat. A Tukey-teszt eredménye arra utal, hogy a kartéritéssel valo
elégedettség szintjei kozotti kiillonbség a kompenzacids Osszeg szerint szignifikans (p<0,05),
mig kartérités formdja tekintetében nincs meghatdrozd eltérés e fliggd valtozo szintjeit
tekintve (p>0,05), igy érdemes megvizsgalni az 1. abrat. Az 1. 4dbra vizszintes tengelye a
fogyasztoi tobblet-eréfeszités egyes szintjeit, mig az abran taldlhat6 vonalak a kompenzacio
mértékét és tipusat reprezentdlja. Az abran lathatd egyenesek egyértelmiien jelzik, hogy a
legalacsonyabb elégedettségi szintek a kompenzaciot nem biztositd valtozo esetében alakul
Ki, azon beliil pedig a jelentds tobblet-erdfeszitést igényld helyzetekben. Ezzel parhuzamosan
az 1s elmondhatd, hogy a készpénz €s a kuponjellegli tilkompenzacidt biztositd szituaciok
kozott nincs jelentds kiilonbség a hasonld tobblet-erdfeszitést koveteld szcenariok esetén.
Ezek alapjan elmondhatd, hogy a karpoétlassal kapcsolatos elégedettségre jelentdsebb hatast
gyakorol a kompenzaci6 Osszege, valamint a fogyasztok részérdl kifejtendd tobblet-
erofeszités, mint az elnyert tilkompenzacio forméja. Ennek tiikkrében a harmadik hipotézisiink
(a) részét el kell utasitanunk.
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1. abra: A kompenzacioval kapcsolatos elégedettség szintjei a fogyasztoi eréfeszités
meértéke és a kompenzacio interakcios hatasa fiiggvényében
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1: egyaltalan nem lettem volna elégedett; 5: teljes mértékben elégedett lettem volna
Forras: sajat szerkesztés

A fogyasztoi tobblet-erdfeszités és a kartalanitas szintjének és formadjanak a panaszkezelés
észlelt igazsagossagara gyakorolt hatasa

Az els6 két hipotézisiink (b) részének tesztelése érdekében megvizsgaltuk a
fogyasztok részérdl kifejtendd tobblet-erdfeszités és a kartalanitas eltérd szintjeinek és
formajanak a fliggd valtozora — panaszkezelés észlelt igazsdgossaga - gyakorolt fohatasat,
melynek megismerése érdekében ismét tobbszempontos varianciaclemzést (ANOVA)
hajtottunk végre. Az F-probahoz tartozo szignifikanciaszint alapjan elmondhat6, hogy mig az
eréfeszités ¢és a kompenzacid eltérd szintjei kiilon-kiilon szignifikdnsan hatnak a
panaszkezelés észlelt igazsagossagara (p<0,05), addig e két tényezd interakcidja nincs
szignifikans hatassal a fliggd valtozonk eltérd szintjeire, - mivel a szignifikanciaszint némileg
meghaladja az 5%-os hibahatart. A parcialis Eta® azt mutatja, hogy az erdfeszités az
igazsadgossag szorasanak 2,2%-at magyardzza, mig a kompenzicidé az igazsagossag
szorasanak 11,5 szazalékaért felel.

2. tablazat  Fo és interakcios hatasok az igazsagossagra

Fiiggd valtozo: Mennyire érzi igazsagosnak azt, ahogyan a panaszat kezelték?

Type 111 Sum of Partial Eta
Fiiggetlen valtozo Squares df Mean Square F Sig. Squared
Erdfeszités mértéke 4,314 1 4,314 4,885 ,028 ,022
Kompenzacié 24,961 2 12,480 14,132 ,000 ,115
Erdfeszités*Komp 4,726 2 2,363 2,676 071 ,024
R Squared =,141 (Adjusted R Squared =,122)

A f6hatdsokat vizsgalva megallapitottuk, hogy az eréfeszités hianya esetén a kitoltok a
panaszkezelés igazsagossaganak magasabb szintjeit észlelték (4,40), szemben a fogyasztoi
tobblet-erdfeszitést igényld szituaciokkal (4,12). A kompenzacid eltérd szintjeit és formait
tekintve vilagossa valt, hogy amennyiben a karosult fél nem kapott kompenzaciot, abban az
esetben volt a legalacsonyabb a fliggd valtozo szintje (3,82), mig a készpénzalap
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talkompenzaci6 eredményezte a legmagasabb ¢észlelt igazsdgossagi szintet (4,62).
Mindazonaltal megfigyeltik, hogy a két tulkompenzacidés forma altal kivaltott észlelt
panaszkezelési igazsagossag kozotti kiilonbség elenyészd (2. abra). Habar az igazsagossag,
mint fiiggd valtozd esetében nincs interakciods hatds e két fiiggetlen valtozoval, azonban a
Tukey elemzéssel finomitani lehet az 0Osszefiiggésvizsgalatot. A Tukey-teszt eredményét
vizsgéalva megallapitottuk, hogy a panaszkezelés észlelt igazsagossaganak atlagai nem térnek
el szignifikansan aszerint, hogy a vallalat készpénz vagy kupon forméjaban biztositja a
karosult fél szamara a kompenzaciot (p>0,05), ugyanakkor kiilonbség figyelheto meg a fiiggd
valtozo6 atlagait tekintve aszerint, hogy mekkora mértékii kompenzéciot ajanl fel a szolgaltatd
(p<0,05).

A 2. abran jol lathato, hogy a kartérités teljes hianya esetében a legalacsonyabb a
panaszkezelés észlelt igazsagossaga. Abban az esetben, amikor a hiba kijavitasa — a kartérités
hianya mellett - jelentos tobblet-erofeszitést igényel a fogyasztok részérdl, az joval
alacsonyabb észlelt igazsdgossagi szintet eredményez, mint a jelentéktelen tobblet-erdfeszitést
igényld, kompenzécié hianyat megtestesitd helyzetek. Mivel a tdbblet-eréfeszités hianya
esetén igen kozel helyezkednek el egymashoz az abrdn talalhato vonalak, ezért érdemesnek
talaltuk megvizsgalni azt, hogy a tobblet-eréfeszités ezen szintje esetén szignifikdnsan
kiilonboznek-e egymastol az egyes kartéritési 6sszegek és tipusok altal kivaltott igazsagossagi
szintek. Ezen elemzés elvégzésére a Tukey-tesztet hivtuk segitségiil. A Tukey-proba
eredménye arra enged kovetkeztetni, hogy a tobblet-eréfeszités hianya esetén nincs
szignifikans kiilonbség az észlelt panaszkezelési igazsagossag szintjei kdzott aszerint, hogy a
vallalat nem nyujt kompenzaciot az tlgyfeleinek vagy kuponjellegii karpotlast ajanl fel
szamukra (p>0,05), mig a készpénzjellegli karpotlas szignifikansan magasabb igazsagossagi
szintet eredményez, mint a kompenzacié hidnyat megtestesitd helyzetek (p<0,05). Ezek
alapjan pedig a tobblet-eréfeszités hianya esetén a készpénzjellegti tuilkompenzacidé magasabb
igazsagossagi szintet valt ki, mint a kompenzici6 hianya, azonban a kuponjellegii
tulkompenzacidhoz viszonyitva e kompenzacids 0Osszeg sem produkal szignifikansan
magasabb panaszkezelési igazsdgossagot. A harmadik hipotézisiink (b) részét tehat csak
részlegesen fogadjuk el.

2. abra: A panaszkezelés észlelt igazsagossaga a fogyasztoi eréfeszités mértéke és a
kompenzacio interakcios hatasanak értelmében

5,00 Kompenzacio

— MNincs kompenzacid
—_— o K észpenzalapu
4,50 tillzompenzacio
Kuponjellegi

4,00 \ ilkompenzacié
3,50 X

3,00

2,50

Panaszkezelés észlelt igazsagossaga

2,00

1,504

1,004

T T
Nincs ercfeszités Van erdfeszités

Erofeszités mértéke

1: egyaltalan nem érzem igazsagosnak; 5: teljes mértékben igazsdgosnak érzem
Forras: sajat szerkesztés
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4. Kovetkeztetések és javaslatok

Kutatdsunk soran fény deriilt arra, hogy amennyiben a korrigilds kovetkeztében
jelentds fogyasztoi tobblet-erdfeszités meriil fel, abban az esetben a legtobb vasarld igényt
tartana némi — a vételar visszafizetésén/a hiba kijavitdsdn tal felajanlott — kartéritésre,
szemben azzal az esettel, amikor semmilyen tobbletbefektetéssel nem jar az ligyfél szamara a
szolgaltaté mulasztasanak helyreallitasa. Ilyen tobblet-erdfeszités alatt kutatdsunkban olyan, a
fogyasztok részérdl kifejtendd erdfeszitéseket értiink, mint a hiba kijavitdsa érdekében
sziikséges id6befektetés, mely nem pénzben kifejezheté eroéfeszitéseket takar. Igy aztan a
szolgaltatoknak érdemes minden hibahelyzetet kovetdéen felmérni azt, hogy a vevonek
mekkora erdéfeszitésébe, koltségébe kertilt az, hogy a vallalat tévedését korrigaljak, mivel ez
meghatarozza az elvart kartérités mértékét. A kutatds soran arra jutottunk, hogy a tobblet-
erofeszités hianya esetén nincs szignifikans kiilonbség a kuponjellegti tilkompenzacid és a
kartérités hidnya altal kivaltott hatadsban az észlelt panaszkezelési igazsagossag szintjére
nézve, mig a készpénzjellegli thlkompenzéicid szignifikdnsan magasabb panaszkezelési
igazsadgossagot eredményez, Osszehasonlitva a kartérités hianyat megtestesitd helyzetekkel.
Ezek szerint, amennyiben a fogyasztonak nem meriil fel tobblet-eréfeszitése a hiba kijavitasa
kapcsan, ugy a vallalatnak érdemes készpénz formajaban kompenzalnia a karosult
fogyasztokat. Masrészt megfigyeltilk, hogy a jelentds tobblet-eréfeszitést megtestesitd
helyzetekben nem mutatkozik szignifikans kiilonbség a tilkompenzacié formaja szerint az
észlelt panaszkezelési igazsagossag szintjei kozott. Abban az esetben, ha a vallalat készpénz
formdjaban nyujt kartéritést a karosult fél szdmara, akkor csupan elenyész6 mértékben itélték
a kitoltok igazsdgosabbnak a panaszkezelési eljarast, szemben azzal az esettel, amikor a
vallalat kupon segitségével igyekszik megtériteni a fogyasztdi veszteségeket, mig a kartérités
hidnya szignifikdnsan alacsonyabb panaszkezelési igazsagossdgot eredményez e két
tulkompenzacids formahoz képest. Ezen eredmények alapjan elmondhato, hogy a fogyasztok
altal észlelt panaszkezelési igazsagossdg elérése érdekében - jelentds tobblet-erdfeszités
mellett - érdemes a szolgaltatd vallalatnak a hiba kijavitasan/a szolgaltatas ujrateljesitésén
feliil tovabbi kompenzacidt nyljtania, mely tilkompenzécidé formdjat illetden nincs eltérés a
panaszkezelés €észlelt igazsagossagara vald tekintettel, igy a kartérités formajaval kapcsolatos
dontéshez a vallalatnak mas — példaul koltséghatékonysagi - szempontokra kell hagyatkoznia.

A szcenaridalapi kisérlet eredményeinek elemzése soran vildgosséd valt, hogy a
karpotlassal valod elégedettség esetében szintén magasabb szintet eredményeztek a 200%-0S
talkompenzaciot felajanld helyzetek, mint a kompenzéacié hianya, azonban itt mar nincs
jelentds kiilonbség a kartérités formdja altal kivaltott hatdsban. Tehat amennyiben a
szolgaltatd azt szeretné, hogy a kérosult iigyfelei elégedetten tavozzanak az tlizletbdl, akkor
szlikségszerli a tilkompenzacid felajanlasa.
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