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Szolgaltatdsgarancia hatdsa az észlelt megbizhatosagra

Ercsey Ida'

A szolgdltatdasgarancidk fontos szerepet jdtszanak a szolgdltatds mindség javitdsdban és a
fogyasztok vonzdsdban. Kutatdsom témdja a fogyasztoi értékelés és a szolgdltatds garancia
kapcsolata hibds teljesités esetén. Hipotéziseim célja az észlelt szolgdltatds mindség és a
megbizhatdsdg, tovdbbd az affektiv pszichologiai hatds és a panaszszitudcio kozotti dsszefiig-
gés vizsgdlata kiilonbozd szintii garanciavdllaldsi kotelezettség mellett. A kutatdsi tényezok
kozotti feltételezett kapcsolatok gyakorlati vizsgdlatdt kérdoives felmérés alapjdan végeztem el.

Az eredmények alapjdn megdllapithato, hogy az iigyfelek postai szolgdltatdsokkal kap-
csolatos mindségi tapasztalata hatdssal van az észlelt megbizhatosdgra. A Posta irdnti biza-
lom nagyobb mértékii a magasabb szinvonalat garantdlo szolgdltatdsokndl. Ugyanakkor a
specidlis garancids szolgdltatdsokndl kevesebb az iigyfelek negativ élménye, és a panaszszi-
tudcio nincs szignifikdns hatdssal a Posta irdnti bizalomra. A megbizhatosdg és a bizalom,
valamint a mindség heterogenitdsa, a hibds szolgdltatds teljesités kozotti kapcsolatok vizsgd-
lata viszonylag kis értékii szolgdltatdsok esetében is értékes informdciot eredményez.

Kulcsszavak: szolgdltatdasgarancia, megbizhatosdg, panaszszitudcio, affektiv pszichologiai
hatds

1. Bevezetés

A szolgaltatds mindség mérése, a szolgaltatds garancia vizsgélata a versenyszféraban
elterjedt gyakorlat, a koziizemi szektorban azonban még kevésbé alkalmazott. A
szolgaltat vallalatok egyre novekvd szdmban kindlnak szolgdltatdsgarancidt, mert
attél a szolgdltatdsmindség javuldsat, és igy a fogyasztdi elégedettség novekedését
remélik.

Kutatdsom témdja hazai elégedettségvizsgilatok eredményeibdl indul ki. A
postai elégedettségvizsgdlatok azt mutatjak, hogy az ligyfelek szdmdra fontos a pos-
tai szolgdltatdsok megbizhatosdga, pontossaga, egyszerisége, gyorsasaga, hozzafér-
hetdsége és dra. Ugyanakkor a fontos szolgaltatdsi jellemzokkel vald elégedettség
kozepes szinvonali. Legnagyobb ,,rés” (a fontossag és az elégedettség kozott) a pos-
tai szolgdltatasok ardndl tapasztalhatd, és szembetiing az eltérés az atfutasi idok, va-
rakozdsi idOk esetében az elvardsok és a tapasztalat kozott. Nem hagyhatjuk figyel-
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men kiviil a postai szolgaltaté mindségellendrzési eredményeit sem, amelyek az tigy-
felek altal tapasztaltnal kedvezdbb eredményeket mutatnak (Ercsey 2005b).

Ebben a tanulmanyban valaszt keresek arra, hogy a postai szolgéltatasokkal
kapcsolatos mindségi tapasztalat milyen hatdssal van a szolgdltato irdnti megbizha-
tosdg fogyasztoi értékelésére. A postai elégedettség vizsgdlatok is rdirdnyitjdk a fi-
gyelmet a panaszszitudciokra (Ercsey 2005a). A panaszhelyzet kialakuldsdban és az
igénybevevd panaszkezelési értékelésében milyen szerepe van a garancidnak, az
egyéb tényezOk mellett? Eldaddsomban eldszor kitérek arra, hogy eddigi kutatdsaim
alapjan miért tartom sziikségesnek a fogyasztdi értékelés és a szolgdltatdsgarancia
kapcsolatdnak vizsgélatit. Majd ezt kovetden bemutatom a kutatds elméleti
modelljét, hipotéziseit, és kozponti kérdéseit. Milyen kovetkeztetések vonhatok le az
tigyfelek &ltalanos mindségi tapasztalataira €s panaszhelyzetére vonatkozdan az
empirikus vizsgélat eredményeib6l? Milyen ajinldsokat fogalmazhatunk meg a
szolgaltat6 cég szamdara? Milyen tovabbi kutatasi feladatokat fogalmazhatunk meg a
szolgéaltatdsgarancidk vizsgalatdhoz?

A kovetkezOkben rovid dttekintést kivdnok nydjtani e témakorben és
bemutatni a ,klasszikus”, és az iddgarantdlt szolgdltatisok megitélését a postai
iigyfelek korében végzett kérddives felmérés alapjan.

2. Elméleti hattér

A szolgéltaté véllalatok egyre novekvd szdmban kindlnak szolgéltatdsgarancidkat,
mert attdl a szolgdltatdsmindség javuldsdt, teljesitését, és igy a fogyasztdi elégedett-
ség novekedését remélik (Hart 1988).

A szakirodalom éttekintése utan kideriilt, hogy a szolgdltatdsgarancia defini-
ciéjat tekintve nincs egységes megegyez€s, szaimos definiciéja 1étezik. Példaul: Hart,
Schlesinger és Maher (1992) igy definidlja: “egy olyan nyilatkozat, amely tartalmaz-
za, hogy a szolgéltatast igénybevevo vasarlé mit vérhat el (az igéret), illetve a valla-
lat mit tehet, ha nem sikeriil a szolgaltatast teljesiteni (a kifizetés)”. Ezt a kovetkezet-
lenséget azzal oldottak fel, hogy a szolgaltatds garanciat két alkotdelemet tartalmazéd
- szolgaltatasi igéret és kompenzaciés ajanlat - fogalomként tekintették. Ez a tanul-
many a szolgdltatadsgarancia két kiillonboz6 tipuséat vizsgédlja: a specidlisat és az un.
feltétel nélkiilit, amit inkdbb nevezhetnénk altaldnos garancidnak. Amig a specidlis
garancidlis igéretek a magasabb rendii véllalati szolgaltatdsok korébe tartoznak, és
specidlis tulajdonsdgokra terjednek ki (pl.: teljesitési hataridd), addig az altalanos ga-
rancidlis igéretek a szolgaltatas tobb teriiletére. A kompenzacids ajanlat pedig maga-
ban foglalhatja a teljes vagy részbeni dijvisszafizetést és a kartéritést.

A szolgaltatdsgarancidkkal kapcsolatos eddigi kutatdsok a kovetkezd témakor-
okre terjedtek ki:

Wirtz (1998) osszefoglalja a jo garancidk tervezési szempontjait: ne legyen
korlatozott, feltételekhez kotott, legyen konnyen érthetd és kozzétehetd, a fogyaszto-
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nak értelmes, komoly, konnyen érvényesithetd, ne igényeljen rendkiviili eréfeszitést,
€s hihetd legyen. McDougall és szerzdtarsai (1998) felmérésében a valaszadok a spe-
cidlis garanciat preferdltdk az altalanossal szemben, a kockdzat csokkenés, a konnyl
kompenzalds és a bizalom alapjan. Chu és tarsai (1998) kidolgoztdk az optimaélis
kompenzaldsi politikat kiillonbozo érték, panaszkezelési koltség, fogyasztdi elégedet-
lenség, fogyasztasi gyakorisdg, és az ar esetében. Lassar, Marmorstein és Sarel
(1995) tanulménydban azt vizsgdlta, hogy az 6szinte kommunikdcié és a megfeleld
kompenzacié noveli a garancia pozitiv hatésait.

A legtobb kutatds a mindség és az elégedettség fogyasztas elotti értékelésére
helyezte a hangsulyt. A szolgaltatdsgarancidkat szinte kizar6lagosan marketing esz-
koznek tekintették és a kutatdsok tobbsége azt vizsgdlta, hogyan haszndljak a fo-
gyasztok az észlelt kockdzat csokkentésére (McDougall et al 1998, Ostrom—
Tacobucci 1998, Wirtz 2000), vagy a versenyzd szolgéltatok kozotti valasztdsban
(McDougall et al 1998, Tucci-Talaga 1997). A szolgéltataskutatdsban mérsékelt sze-
rep jutott a fogyasztas utani hatdsok alapos vizsgalatara.

A szolgéltatdsgarancidk elémozditjak a szolgdltatas kijavitasat. Callan és Moo-
re (1998) a tulajdonsag elmélet segitségével bemutattdk, hogyan értékelik a fogyasz-
tok a szolgéltatds mindséget és hibat, azonban azt nem fejtették ki, hogyan hatnak a
szolgaltatdsgarancidk a fogyasztéi értékelésekre hiba vagy siker esetén és hogyan
tervezhetdk a garancidk, hogy hozzdjaruljanak a szolgdltatas kijavitdsahoz. A tulaj-
donsdg elmélet feltételezi, hogy a fogyaszté a siker — hiba okait megnovekedett pozi-
tiv — negativ érzékeléssel nyilvanitja ki. A tulajdonsag elmélet stabilitds dimenziéja
kiilonosen fontos: vajon a fogyaszt6 elégedetlenségének oka folyamatos vagy atme-
neti jellegli (Blodgett—Granbois 1992).

Tax, Brown és Chandrashekharan (1998) a tdrsadalmi igazsdgossdg elmélettel
kifejtették, hogy a fogyasztok hogyan értékelik a szolgdltatds panasz tapasztalataikat,
de nem fékuszaltak 6nmagdban a szolgaltatasgaranciara.

Tehét az evidens, hogy mind a specidlis, mind az éltaldnos garancidknak pozi-
tiv hatdsa van a fogyasztoi értékelésekre. Azonban ezek hatékonysdga kiilonbozik a
fogyaszt6tol igényelt erdfeszités mértékétdl, a tipustdl és a reklamécidkezelési elja-
rastol fiiggden.

Osszefoglalva, az el6z6 kutatdsok megadtdk az elméleti keretet a szolgaltatas
hiba és helyreallitas fogyasztoi értékeléséhez. A tulajdonsig elmélet hasznos a szol-
galtatas hibaval kapcsolatos fogyasztéi reakciok megértéséhez, a tarsadalmi igazsa-
gossag elmélet pedig jol illeszkedik a panasz tapasztalatokkal kapcsolatos elégedett-
ség kifejtéséhez. A tarsadalmi igazsdgossag elmélet feltételezi, hogy a fogyasztok, és
a cég kozotti minden panasz megoldasi interakci6 kiilon-kiilon eseményként értékel-
ve van. Az eredmény igazsagossiga és a megoldasi eljarasok méltanyossaga alapjan
értékelik ezeket az eseményeket (Bies 1987). Azonban a tanulmédnyok arra nem tér-
nek ki, hogy a szolgéltatdsgarancidk hogyan hatnak a fogyasztéi értékelésekre hiba
esetén vagy hogyan hasznédlhatok a szolgdltatds helyreéllitdsaban. Ezek a kutatdsok
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segithetnek a hatékony garancidk kidolgozdsdban, megtervezésében és kivitelezés-
ében is.

3. A kutatas célja, és hipotézisei

3.1. A kutatds célja

A szolgéltatdsgarancidval kapcsolatos szakirodalom feldolgozédsa segitett a kutatasi
kérdések megfogalmazdsdban, valamint a kutatdsi tényezok kozotti Osszefiiggések
feltarasaban. A kutatasi tényezOk kozotti relacidkat a kutatds modellje jol szemlélteti.
Felvetett kérdéseim a kovetkezok:

- Mi a szerepe a szolgéltatdsgarancianak a szolgéltat6 iranti megbizhatdsag ki-
alakuldsdban, és ez hogyan kapcsolddik 6ssze a mindség szinvonaldval hibds
teljesités esetén?

- Mennyire kiilonbozik a fogyaszték szolgaltatd iranti bizalma specidlis és élta-
l4nos garancia esetében?

- Milyen hatéssal van a fogyasztoi értékelésre a szolgaltatassal kapcsolatos pa-
naszhelyzet?

A feltételezett kapcsolatokat, hatdsokat a kdvetkezd modellben (1. dbra) foglaltam
ossze.

A szolgaltatdsgarancidk hatésait vizsgéld kiilfoldi tanulmanyok jelentds része a
HORECA? szolgiltatdsokkal foglalkozik. Mivel ez a téma a koziizemi szektor kevés-
sé€ kutatott teriilete, empirikus kutatdsom célja, hogy megvizsgéljam, milyen kiilonb-
ség fedezheto fel az észlelt megbizhatdsag €s a bizalom tekintetében kiilonbozo tipu-
st szolgéltatdsgarancidk esetén. A vizsgdlatban alapvetd szerepet szdnok a garancia,
nevezetesen az dltaldnos garancia értelmezésének a postai szolgéltatdsok esetében.
Vannak-e olyan szolgéltatasi paraméterek, amelyek fontosak az iigyfelek szdmara és
mérhetdek, ellendrizhetéek mind a szolgéltatd, mind az igénybevevo részérdl (pl. to-
vébbitdsi idok, varakozasi idd, térbeli elérhetdség), (Ercsey—Derndczy 2005). A ga-
rancia értelmezésének masik vetiilete a specidlis garancidval rendelkez6 postai szol-
géltatdsok paramétereinek, jellemzdinek azonositdsa, a teljesitési és kompenzacios
tényezok meghatdrozasa. Igy klasszikus postai szolgéltatdsoknal a teljesitési hatar-
id6: elsObbségi levélre masnapi kézbesités, idogarantélt postacsomagra két munka-
napon beliili hdzhoz kézbesitési kisérlet. Késedelmes teljesités esetén a kartéritési
atalany Osszege a garantdlt idejli postai szolgéltatasért fizetett dij kétszerese. A vizs-
gélt postai szolgaltatds garancidk a kovetkezo 1. tdblazatban lathatok.

2 HOtels, REstaurants, and CAtering — szallodak, éttermek, vendéglatas
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1. dbra A szolgaltatasgarancia és a mindség értékelés vizsgdlata hibds szolgaltatds

esetén
1 H1b 1
Altalanos
garancia Tapasztalatok Megbizhatésag
a
1 Hla
Specialis iz H2a > Affektiv
P . »] Panaszhelyzet pszichologiai
garancia . .
> hatas
v R H2b

H2b

Forrds: sajat szerkesztés

1. tabldzat Fogyaszt6i informdciok a postai szolgéltatds garancidkrol

A garancia Altaldnos garancia Specialis garancia
elemei

Teljesités: Normal levél: 3. munkanap Elsébbségi levél: 1. munkanap

Tovdbbitdsi ido Postacsomag: 3. munkanap Iddgarantélt csomag: 2. munka-
nap

Kdrtérités: Postacsomag: kartéritési dta- Elsdbbségi levél: kartéritési ata-

Elveszett lany (15 x dij) lany (2 x dij)

kiildemény Iddgarantélt csomag: kartéritési
atalany (2 x dij vagy értékbizto-
sitds Osszege)

Kdrtérités: Els6bbségi levél: kartéritési ata-

Késedelmes XXXXX lany (2 x dij)

kézbesités Iddgarantélt csomag: kartéritési

atalany (2 x dij)

Forrds: sajét szerkesztés

A tulajdonsag elmélet megkozelitése alapjan a megbizhatésagot két kompo-
nens segitségével operacionalizilom. A megbizhatdsag egyrészt Osszefiigg az adott
koziizemi szolgdltatds garancidlis jellemzdire vonatkozd pozitiv vérakozdsokkal,
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masrészt az adott szolgdltatds mindségi szinvonaldval kapcsolatos fogyasztdi tapasz-
talatokkal.

A postai elégedettség vizsgdlatok is rairanyitjak a figyelmet a panaszszituaci-
okra (Ercsey 2005a). A panaszhelyzet kialakuldsdban és az igénybevevd panaszma-
gatartdsdban milyen szerepe van a garancidnak, a személyzeti jellemzok, a teljesit-
mény-ar viszony, a kommunikéci6 tartalma és az imazs mellett? A pszicholdgiai ha-
tas lehet affektiv, ha a garancia csokkenti a bizonytalansagot, az aggodalmat vagy
noveli a bizalmat, hitet. A pszicholdgiai hatds lehet kognitiv, amikor a vevé azonosi-
tani tudja, hogy a hiba minek tulajdonithatd, vagy csokkenti a kockézatot vagy a bi-
zonytalansdgot. A szolgéltatds mindsége, a garancia és a fogyaszto altal érzékelt bi-
zalom, aggodalom ko6zotti kapcsolatok vizsgdlata viszonylag kis értékli szolgéltata-
sok esetében is értékes informaciot eredményez.

3.2. A kutatds hipotézisei

Az 1. dbran lathat6 modell alapjan eldszor megvizsgalom, hogy mennyire kiilonbozik
a fogyasztok altal érzékelt megbizhatdsdg a specidlis €s az altalanos garanciaval ren-
delkez6 szolgéltatdsok esetében a tapasztalt szolgéltatds mindség figyelembevételé-
vel. Ezt kovetden a szolgéltatdsok igénybevételekor atélt panaszszituicio, és az érzé-
kelt bizonytalansag kapcsolata lesz a hipotézisek targya.

Korébbi kutatasokban bizonyitott, hogy a szolgaltatisgaranciak javithatjak a
preferenciat €s a mindség észlelést a hiba/siker okdnak stabilizalasdval. Amikor a fo-
gyasztok hisznek abban, hogy a hiba a jovoben nem fog el6fordulni, valészintileg
elégedettek lesznek, és hliségesek maradnak a céghez (Smith-Bolton 1998). A szol-
galtatasgarancidkkal kapcsolatos irodalom alapjan speciélis garancidk esetében a fo-
gyasztok kevesebb hibat feltételeznek a szolgéltatds igéret teljesitésében. Ezért azt
feltételezem, hogy a szolgaltatds garancialis jellemzdire vonatkozé pozitiv varakozas,
tovabbd a szolgaltatds mindségi szinvonaldval kapcsolatos fogyasztdi tapasztalat be-
folyésolja a szolgéltatds észlelt megbizhat6sagat.

la hipotézis: A specidlis garancia noveli az tigyfelekben a megbizhatosdg érzését, ha
a hibds szolgdltatds teljesités okdnak az iigyfelek a mindségi instabilitdst tekintik.

1b hipotézis: Az dltaldnos garancia noveli az iigyfelekben a megbizhatosdg érzését,
ha a hibds szolgdltatds teljesités okdnak az iigyfelek a mindségi instabilitdst tekintik.

Tax (1998) panasztapasztalatok fogyasztoi elégedettségével foglalkozd kutatd-
sdban hangsilyozta, hogy a méltanyos eljarasra és az igazsagos kompenzaciéra na-
gyobb figyelmet kell forditani. Azt is kimutattdk, amikor nem elégséges a kompen-
zacid vagy tdl sok eréfeszitést igényel a reklamécio, csak kevés fogyaszté vallalja a
sok bosszisagot (Ettore 1994). Maher (1992) arra az eredményre jutott, hogy a haté-
kony garancidkhoz elengedhetetlen kovetelmény az egyszerti, vitamentes panaszke-
zelési-kompenzalasi eljards. Feltételezhetd, hogy a garancia feltételek (teljesitési ha-
tarido, kartérités mértéke) és a panaszkezelési tapasztalatok kedvezo hatdst gyakorol-
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nak az ligyfelek altal érzékelt bizonytalansagra, aggodalomra postai szolgaltatasok-
nal.

2a hipotézis: A specidlis garancia a panaszeljdrdssal egyiitt csokkenti az aggodalmat
és a bizonytalansdgot, ha a szolgdltatds sikertelen.

2b hipotézis: Az dltaldnos garancia a panaszeljdrdssal egyiitt csokkenti az aggodal-
mat, és a bizonytalansdgot, ha a szolgdltatds sikertelen.

4. A Kkutatas médszertana
Az irés alapjat képezd kvantitativ felmérést egy kvalitativ feltar6 fazis elozte meg.

4.1. A primer kutatds feltdro szakasza

Az adatgyijtés 2006 dprilisdban mélyinterjis technikdval késziilt. A mélyinterjitk
alanyaival informélis médon vettem fel a kapcsolatot (pl. volt kolléga, volt hallgato).
Az interju alapjat egy ,.interji guide” képezte, amelytdl az interjik sordn sziikség
esetén eltértem. Az interjuk jellemzden egy 6ra hossziak voltak és az interjialanyok
munkahelyén vagy ,semleges teriileten” késziiltek. A mélyinterjik soran tobb kér-
désre kerestem a valaszt: Az interjikndl a hangsily elsGsorban a postai szolgaltata-
sok fogyasztoi értékelési szempontjainak, a szolgaltatdsgarancia fogyasztéi értelme-
zésének, azonositasdnak, ezen kiviil a kiilonboz6 postai szolgaltatdsok igénybevételi
motivicidinak és értékelésének Osszehasonlitdsdra és eltéréseire helyezédott. Az in-
terjualanyok felidézték azt is, hogy az elmilt években milyen hibat, hidnyossigot ta-
pasztaltak a postai szolgaltatasok igénybevételekor. A kvalitativ kutatasi szakasz eld-
készitette a kvantitativ megkérdezést. gy a mélyinterjikkal egyidejiileg a tervezett
kérdoiv tesztelésére is sor keriilt. A tesztkérddiveket tovabbi 10 véletlenszerlien kiva-
lasztott személlyel is kitdltettem.

4.2. A primer kutatds kvantitativ szakasza

A primer kutatds masodik szakaszdban kérd6ives megkérdezésre keriilt sor Nyugat-
Dunantil lakossdga korében 2006 &prilisdban — mdjusdban. A kérddives felmérés
résztvevoi Gyor-Moson-Sopron megye és Vas megye kisrégidinak lakosai koziil ke-
riiltek ki. A megkérdezés soran alkalmazott minta 341 f6 volt.

A mintavételi modszer a megkérdezés céljanak megfeleléen a rétegzett minta-
vétel és az egyszeril véletlen kivalasztds kombinacidja. A rétegzett mintavétel hozza-
jarult a minta reprezentativitdsdhoz, az egyszert véletlen kivalasztas pedig a gyorsa-
sdgot €s az egyszeriséget szolgdlta. A rétegzett mintavétel sordn iigyeltem a befolya-
solé demogrifiai jellemzok (nem, lakéhely) figyelembevételével a helyes ardanyok
betartdsara (KSH 2004). A mintara kapott megoszlas: férfi valaszadok ardnya 47,5%,
a ndi megkérdezettek a minta 52,5 %-at teszik ki. A kapott mintdban kevesebb a
kistelepiilésen €16 megkérdezett (38,1 %), és tobb a varosban €16 véalaszadd (33,5 %)
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a tervezett mintdhoz képest. A megyeszékhelyi interjialanyok (28,4 %) esetén nem
jelentds az eltérés. A kozép- és a fels6foku végzettségliek nagyobb ardnyban keriiltek
a mintdba, mint azt a feln6tt kord népesség iskolai végzettség szerinti megoszldsa in-
dokolttd tenné. Egyrészt ez a két valaszaddi csoport gyakrabban jar postara, masrészt
a kérddéiv pontos kitoltése az atlagos iskoldzottsdgnal magasabb kvalifikaciot var el.

A kérddives felmérés a témdanak és a kérdések szamdnak megfelelden, szemé-
lyes interju formdjaban kérdezdbiztosok segitségével tortént.

4.3. Mérési modszerek

A valtozok listdja a szakirodalom, kordbbi tanulmanyok és sajat tapasztalatok alapjan
alakult ki. A kérd6iv gerincét adé kérdésekhez az értékeloméréseknél haszndlt, a
szakkonyvekbdl ismert értékeld skaldt alkalmaztam 1-5 fokozattal (Hofmeister Téth—
Simon-Sajtos 2003). Az észlelt megbizhatosdg vizsgalatdndl az adott postai szolgal-
tatds garancidlis jellemzoéire (4tfutdsi id6, kompenzéicid) vonatkozé pozitiv varako-
z4as, €s a szolgaltatds mindségi szinvonaldval kapcsolatos fogyasztéi tapasztalat szint-
jét mértem. A skala kifejlesztéséhez a szolgdltatdsgarancia irodalom ajanlasait is fel-
hasznédltam (McDougall et al 1998, Wirtz 1998). Az affektiv pszichologiai hatds mé-
réséhez szintén Likert skédlat hasznéltam, és azt vizsgdltam, hogy az adott garancia
milyen mértékben csokkenti a bizonytalansigot, az aggodalmat vagy noveli a bizal-
mat, hitet. Ezen kiviil a mindségi tapasztalatok értékelését négy kategdria megaddsa-
val, nomindlis skdla segitségével végezték el a valaszadok. A kérdéivben csak zart
kérdések szerepeltek, mivel osztdlyozott és rangsorolt adatokra van sziikség, ame-
lyekkel statisztikai elemzések is elvégezhetok.

Az elemzést két altalanos (normadl levél és postacsomag) €s két specidlis ga-
rancidval (elsObbségi levél és id6garantdlt csomag) rendelkezd postai szolgéltatdsra
végeztem el.

5. A kutatas eredményei

Ebben a fejezetben ismertetem a hipotézisek vizsgalatdval kapcsolatosan kapott
eredményeket.

5.1. A postai szolgdltatdsok megbizhatdsdga és a mindségi tapasztalat kapcsolatd-
nak vizsgdlata specidlis garancia esetén, az 1a hipotézis tesztelése

Az elsébbségi levél esetében a kiilonb6z6 mindségi kategdridju valaszadok észlelt
megbizhatésaga nagyobb eltérést mutat, mint a normadl levél esetében. A variancia
elemzés eredményei alapjan a mindségi megitélés szignifikdns hatdssal van az észlelt
megbizhatdsagra, ez a hatds azonban kicsi. Id6garantalt postacsomagnal a mésik spe-
cidlis garancids postaszolgaltatdshoz hasonléan a szolgaltatds mindségi tapasztalatai
befolyésoljdk az tigyfelek Postardl alkotott véleményét, bar ebben az esetben is jelen-
téktelen mértékben (2. tablazat).
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2. tdbldzat Variancia elemzés eredménye: az észlelt megbizhat6sdg és a mindségi in-
gadozas kapcsolata

Szolgaltatas F proba  Szignifikancia  Eta’
Elsébbségi levél 8,256 0,000 0,071
ldogarantdlt csomag 4,229 0,006 0,042

Forrds: sajt kutatas

Ennek alapjan az /a hipotézist elfogadom.

5.2. A postai szolgdltatdsok megbizhatdsdga és a mindségi tapasztalat kapcsolatd-
nak vizsgdlata dltaldnos garancia esetén, az 1b hipotézis tesztelése

Normél levélnél az atlagosnal magasabb az észlelt megbizhatésdga azoknak az iigy-
feleknek, akik megbizhat6an jé szinvonalinak itélik a szolgdltatast. Ez a hatds azon-
ban csekély (Eta® = 6,5 %). A postacsomagkiildéssel kapcsolatos minGségi tapaszta-
lat nem befolydsolja jelentds mértékben a Posta irdnti megbizhatdsagot, (3. tablazat).
A csomagszolgaltatds mindségének megitélése nem mutat nagymértékii ingadozast, s
a valaszadok mintegy harmadédnak nincs mindségi tapasztalata.

3. tdbldzat Variancia elemzés eredménye: az észlelt megbizhatdsdg és a mindségi in-
gadozas kapcsolata

Szolgaltatas F proba Szignifikancia  Eta’
Normdl levél 7,797 0,000 0,065
Postacsomag 2,156 0,093 X

Forrds: sajét kutatds
Az eredményeknek megfelelden az 1b hipotézist részben elfogadom.

5.3. Az affektiv pszichologiai hatdssal kapcsolatos 2a hipotézis tesztelése specidlis
garancia esetén

A specidlis garanciat kindl6é szolgéltatdsokndl a panaszszituicié nincs szignifikdns
hatdssal a Posta irdnti bizalomra. Ezeknél a szolgéltatdsokndl az atlagos bizalomhoz
képest nincs jelentds eltérés a panaszszituicids €s a nem panaszos tigyfelek bizalmi
szintje kozott a varianciaelemzés eredményei alapjan, (4. tablazat).
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4. tdbldzat Varianciaelemzés eredménye: az affektiv pszicholdgiai hatds és a panasz-

helyzet kapcsolata
Szolgaltatas F proba Szignifikancia
Elsébbségi levél 0,812 0,445
ldogarantdlt csomag 0,056 0,946

Forrds: sajét kutatds
Az eredmények alapjan a 2a hipotézist elutasitom.

5.4. Az affektiv pszicholégiai hatdssal kapcsolatos 2b hipotézis tesztelése dltaldnos
garancia esetén

Normal levélnél a panaszhelyzetet atélt valaszadok bizalmi atlaga alacsonyabb, a pa-
naszszituicié befolyasol6 hatdsa nagyon kismértékii, Eta’=6 %. Az elmiilt egy évben
a megkérdezett tigyfelek 31 szdzalékdnak volt panaszhelyzete a normadl levél kiildé-
sével vagy kézbesitésével kapcsolatban, és koziilik minden mésodik panaszt tett va-
lamilyen médon. Postacsomag esetében 29 szazalékos a kellemetlen postai élmény-
nyel rendelkez6 iigyfelek ardnya, és a panaszosok mértéke (18 %) a legmagasabb,
feltehetden a nagyobb értéknek koszonhetden. A Posta irdnti bizalom értékelésében a
legnagyobb kiilonbséget a postacsomagndl taldltam a két csoport (panaszszituacios és
nem panaszszitudciés) kozott, bar a panaszhelyzet hatdsa itt is kismértékii, Eta’=6,8
szdzalékos (5. tablazat).

5. tdbldzat Varianciaelemzés eredménye: az affektiv pszicholdgiai hatds és a panasz-

helyzet kapcsolata
Szolgaltatas F proba  Szignifikancia Eta’
Normdl levél 10,719 0,000 0,060
Postacsomag 11,003 0,000 0,068

Forrds: sajét kutatds
Az eredményeknek megfelelden a 2b hipotézist elfogadom.

A szolgéltatasokhoz fiiz6d6 aggodalom, bizonytalansag dtlagos értéke normal
levélnél 3,31, postacsomagnal 3,49. Ugyanakkor a T préba is igazolja az eltérést az
altalanos és a specidlis garancidt kindl6 szolgéltatdsok bizalmi értéke esetében (6.
tablazat).
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6. tdbldzat Paros mintds T proba: az affektiv pszicholdgiai hatds kiilonbségének vizs-
galatdra levél és csomagszolgaltatidsoknal

Szolgaltatas T proba Szignifikancia
Normdl levél — elsobbségi levél 6,515 0,000
Postacsomag - Idégarantdlt csomag 4,071 0,000

Forrds: sajat kutatds

Az elsobbségi levéllel, valamint az idégarantalt postacsomaggal kapcsolatos
teljesitési feltételek, postai kartérités és panaszkezelés nagyobb mértékben noveli a
Postaval szembeni bizalmat, mint normal levél és postacsomag esetén

6. Osszegzés

6.1. Kovetkeztetések

Az idégarantalt szolgaltatdsokndl a mindség heterogenitdsa hatdssal van az tigyfelek
Postardl alkotott véleményére, a Posta megbizhat6sdgi szintjére. Ez megfelel annak
az éltaldnos ténynek, hogy jobb szolgdltatdsmindéség magasabb szolgdltatoi megbiz-
hatosdagot eredményez. Ez a megallapitds konzisztens Kashyap (2001) elméletével,
amely szerint a specidlis garancidndl a fogyasztok azt feltételezik, hogy a szolgaltatas
hiba nem jellemzd, csak atmeneti. Az affektiv pszicholdgiai hatdshoz kapcsoléddan a
panaszhelyzetet, és a panaszkezelést is elemeztem. A postai tevékenység €s a postai
szolgéltatdsok értékelésében, mds szolgdltatisokhoz hasonldan, jelentls szerepet
jatszhatnak az atélt rendkiviili események, azok megoldasa, és kezelése. A specidlis
garancids szolgéltatdsokndl kevesebb az iigyfelek negativ élménye, és a nagyobb ér-
tékli postacsomagndl magasabb a panaszosok ardnya. A specidlis garancidt kindl6
szolgaltatdsoknal a panaszszitudcid nincs szignifikans hatdssal a Posta irdnti bizalom-
ra. A Posta iranti bizalom értékelésében a legnagyobb kiilonbséget a postacsomagnal
taldltam a két csoport (panaszszituacids és nem panaszszituicids) kozott, bar a pa-
naszhelyzet hatdsa itt is kismértékii. A bizonytalansagot a szolgaltatdsteljesitési felté-
telek, a kartérités mértéke és a panaszkezelés figyelembevételével mértem. A kapott
eredményeket aldtdmasztja néhany el6z0 kutatds (Ettore 1994, Maher 1992). Ugyan-
akkor nem ,taldlkozik™ Kashyap (2001) megallapitdsaival.

Korébbi tapasztalatok alapjan azt vartam, hogy a postai panaszeljaras altalanos
kedvezdtlen megitélése nagyobb bizonytalansdgot, aggodalmat eredményez az affek-
tiv pszicholégiai hatds mérésénél. Kutatdsomban is értékelték a megkérdezettek pos-
tai panaszuk elintézésének mindségét, és varakozasnak megfelelden kozepesre illetve
a kozepesnél gyengébbre mindsitették.
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Primer kutatdsomat a lakossagi iigyfelek korében végeztem el. Bar az egyéni
iigyfelek postai kiildeményforgalma csokkend tendenciat mutat (pl. a levélpostai
tigyfélszerkezeten beliil a lakossdg ardnya 10 %), a Magyar Posta a szolgéltatsi ko-
telezettséggel alapvetd igényeket elégit ki, és a postai tevékenységgel kapcsolatos
pozitiv és negativ vélemények hozzajarulnak a szolgaltat6i hirnév épitéséhez. Primer
kutatds eredményei alapjan a kovetkezd , ajdnldsokat” fogalmazom meg a Posta
szdmdra. A Postdnak kiemelt figyelmet kell forditania a specidlis garanciit kindld
szolgéltatdsokra, illetve azok mindségének menedzselésére. A szolgdltataspolitikaban
az tigyfelek differencidlt mindségi elvarasainak megfeleld szolgaltatdsok nytjtasa, az
igényelt megbizhatésaggal. A szolgaltatasi folyamat menedzsmentjében kiemelt fel-
adat a panaszmenedzselési rendszer hatékonysdganak javitisa a reklamdcidbarat
szervezet és vallalati kultira megteremtésével, a panaszkezelési rendszer, és a kiilsé
€s bels6é kommunikacid tovabbfejlesztésével.

Az eurdpai postai piac varhatd teljes korli liberalizdcidja is rdiranyitja a fi-
gyelmet a szolgaltatasi tevékenység mindségi szinvonaldnak fejlesztésére.

6.2. A kutatds feltételezései, korldtai, a kutatds kiterjesztésének lehetosége

A kutatds sordn néhdny feltételezéssel éltem.

Egyrészt, klasszikus postai megkozelitésben a postai szolgaltatassal kapcsola-
tos megbizhat6sag a hibétlan teljesitést jelenti, tehat a kiildemények ne vesszenek el,
és ne sériiljenek meg a Posta hibajabol. Kutatdsomban tdgabban értelmezem a meg-
bizhatésdgot, az adott szolgaltatds garancidlis jellemzdinek (atfutasi idO, kartéritési
atalany) pontos teljesitésével azonositom.

Masodsorban, primer kutatisom kozéppontjdba a nyugat-dunantili régidt
helyeztem az Egyetem Multidiszciplinaris Tarsadalomtudomanyi Doktori
Iskoldjanak jellegéhez igazitva. Tehat kutatdsom eredményeit erre a térségre
vonatkozéan fogalmazhatom meg. Erdekes lehet egy djabb kutatds keretein beliil
orszagos mintdn is lefolytatni a vizsgélatot.

Végiil, a fogyasztdi értékelés és a szolgdltatdsgarancia kapcsolatit egy nem
vezetékes koziizemi szolgéltatasra vonatkozdan vizsgaltam.

A kutatds eredményeinek dltaldnosithatosdgdhoz tovabbi empirikus kutatdsra
van sziikség. Ugyanakkor a kutatési teriilet novelése lehetdséget nyujt az adott kuta-
tasi tényez0 magatartdsi-személyiségi jellemzdinek azonositdsdra is. A kutatds masik
Osszetett valtozoja, a panaszhelyzet kapcsan pedig a fogyaszt6 garancia érvényesitési
magatartdsa és panaszkodassal kapcsolatos attitidjének intenzitdsa, €s irdnya is tetten
érhetd.

Az eredmények birtokdban lathatjuk, hogy a kérddives felmérés vélaszt adott a
kutatés 6 célkitiizéseire, a vizsgélt valtozok kozotti 1ényeges Osszefiiggések feltara-
saval. A fogyaszt6i értékelés arnyaltabb elemzéséhez meg kell ismerni a fogyasztéi
megkérdezés eldtt atélt panaszhelyzeteket, €s panaszkezelési tapasztalatokat. A prob-
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1émas helyzetek elemzéséhez haszndlhaté modszer a fokuszcsoportos interju (Hetesi
2006).
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