Zargjelentés az OTKA 49267 szamu kutatasdhoz

A panaszhelyzetek hatékony menedzselése a fogyasztoi szolgaltatasoknal

1. A kutatasi folyamat bemutatasa

Kutatasunk a szakirodalom mélyrehat6 tanulmanyozasaval kezd6dott. Ennek eredményei
megjelentek egyrészt a kozleményekben, masrészt a résztvevok altal irott konyv
Panaszkezelés cimii fejezetében keriiltek bemutatasra.

A szakirodalmi elemzés megerdsitette kutatési terviinkben megfogalmazott célt: mind a
kritikus esetek modszere, mind a szcenari6 alapt kutatasi modszertan adekvat és 1j
eredményekkel biztato modszer a vizsgalt probléma megismerésére. Els6 1épésként
kialakitasra keriilt a kvalitativ mddszertan, pontositottuk a kutatasi kérdéseket, és
végrehajtottuk a kutatast. Ennek 6sszefoglalojat tartalmazza a beszamold masodik pontja.

Munkaterviinkben kijelolt kovetkezd dllomas a kvantitativ elemzés végrehajtasa volt. Ehhez
egy a tudomanyteriileten Magyarorszagon mindeddig nem alkalmazott mddszert hasznaltunk,
a szcendrio-alapu kisérleti modszertant. A kutatast két Iépcsdben hajtottuk végre, az els6
fazisban egyetemi hallgatokkal végeztiik el a kiséretet, mig a masodik 1épcsOben
reprezentativnak tekintheté nagymintan. Az els6 szakasz eredményei a harmadik fejezetben
keriilnek bemutatasra, mig a nagymintas megkérdezés eredményei a negyedik fejezetben.
Mind a kvalitativ, mind a kvantitativ kutatas elsd szakaszanak eredményei megjelentek hazai
¢és nemzetkdzi tudomanyos konferencidkon, valamint hazai szakfolyoiratokban.

Mivel a nagymintas megkérdezés eredményeit nemzetkozi folyoiratban szeretnénk kozreadni,
ezért ennek munkalatai még folyamatban vannak, igy azok nem keriiltek kdzlésre. Ennek
bemutatasara kihasznaljuk a zardjelentés altal engedélyezett addicionalis terjedelmi korlatot.

Osszességében elmondhatjuk, hogy kutatasunkban sikeriilt az eredeti munkatervhez tartani
magunkat, és ha némi 6romteli akadalyoztatés tortént is (2 gyermek sziiltetése), ez
szerencsére csak a munkafolyamat hosszat befolyasolta, a munka kivitelezését nem.

Meg kell emliteniink még, hogy a kutatasbol id6 kdzben az egyik résztvevd kilépett, de mivel
eredetileg is igen kis részt képviselt a kutatasbol, nem okozott gondot a tobbi résztvevd altali
helyettesitése.

2. Kvalitativ kutatas a Kritikus Incidensek Modszerével

2.1. A kutatas modszertana

A kritikus esetek a szolgaltatasokkal valo talalkozas specialis formai. Ezek az interakciok
vagy rendkiviil kellemesek vagy ellenkezdleg rendkiviil kellemetlenek a fogyasztok szaméara
[Bitner, Booms, Tetreault, 1990]. A lényeg az, hogy a hatasuk igen hosszan tartd, és
erdteljesen befolydsolja a fogyasztod késobbi viselkedését.

A kritikus eseteket altaldban mélyinterjus modszerrel gytijtik 6ssze, amely sordn a fogyasztok
részletesen elmesélik a torténteket. A kritikus esetek modszerének szamos gyakorlati
felhasznalasi lehet0sége van. Az ilyen esetek Osszegytijtése segitheti a vallalatot hatékony
képzési programok kidolgozasaban, azaltal, hogy a kritikus helyzeteket és ezek elvart
megoldasat beépiti a képzésbe. Ezaltal ezek, az alkalmazottak felé megfogalmazott elvart



viselkedési normakka is valhatnak. Fontos lehet a frontvonalban dolgozé alkalmazottak és a
vevok egyidejii vizsgalata, hiszen ugyanazt az esetet a két fél teljesen mas szemszogbol
nézheti, és masképp is értékelheti.

Kutatasunk wjdonséga, hogy mind a fogyasztéi, mind az alkalmazotti oldalt egylittesen
vizsgaltuk. A kovetkezékben bemutatjuk a mélyinterjuk fobb eredményeit, és egy
rendszerezési keretet javaslunk a telekommunikacio terén eldforduld kritikus esetek
csoportositasahoz.

2.2. A kutatas eredményei

Kutatasunkban a kritikus eseteket mélyinterju modszerével gyujtottiik Ossze: mind az
igyfelekkel (30 interji), mind tgyfélszolgalatos alkalmazottakkal (30 interjii) késziiltek
interjuk. Ez utobbiak koziil 15 interju ligyfélszolgalati irodaban, 15 interju call-centerben
késziilt. A beszélgetéseket diktafonon rogzitettikk, és legépeltiik. Az igy kapott szovegek
képzik az elemzés alapanyagat. Az elemzést négy dimenzi6 koré csoportositottuk: az érzelmi
dimenzid, az észlelt kontroll, a szerepek, és az ligyfél-kategoriak koré.

2.2.1. A kritikus esetek csoportositdisa

A kritikus eseteket érdemes csoportokba sorolni, hiszen ezekre lehet egységes megoldasokat
(megeldzést és kezelést) kidolgozni. Az alabbiakban bemutatunk egy lehetséges csoportositasi
sémat [Bittner és tsai,1990] az interjukbdl szdrmazo6 példakkal alatdmasztva.

1. CSOPORT: A SZOLGALTATASNYUJTAS SORAN FELLEPO HIBAK KEZELESE

Amikor a szolgaltatasteljesités folyamatdban kovetkezik be hiba, a kapcsolattartdé személytol
elvarjak, hogy kezeljék az iligyfelek panaszait, esetleges csaldodottsag-érzését. A valasz
formaja ¢€s tartalma hatdrozza meg, hogy az ligyfelek elégedetten vagy elégedetleniil itélik
meg a szolgaltatast. Az elsd csoportba tartozd valamennyi eset kozvetleniil az
alapszolgaltatdsban bekovetkezett hibakkal kapcsolatos: ezek az elkeriilhetetlen hibak,
amelyek még a legjobb vallalatokndl is el6fordulnak. Az, hogy a kapcsolattartd személy az
ilyen jellegli hibdkat hogyan kezeli, és mennyire készségesen reagal rajuk, meghatarozza,
hogy az tligyfelek az esetre megelégedettséggel vagy elégedetlenkedve emlékeznek.

A: Hozza nem ,,A parom kiildott egy MMS-t, amit sajnos nem tudtam

férhetd szolgaltatds  fogadni, ezért felhivtam az ligyfélszolgalatot, elég sokara
kapcsoltak be.”

B: Lassu ,» Veégig kellett hallgatnom, hogy egy géphang elmondja a

szolgaltatas dolgokat kb. 6t percig, utana bejelentkezett 20 perc mulva

valaki, addig ott zenéltek nekem ..”

C: Alapszolgaltatas ,, Kedves volt (ligyintéz6), meg minden csak nem tudta
egyéb hibai megoldani a probléméamat..”

2. CSOPORT: A FOGYASZTOK SZUKSEGLETEINEK ES IGENYEINEK KEZELESE

Amikor egy tligyfél arra kéri a szolgaltatd frontemberét, hogy az adott szolgaltatas az 6 egyedi
sziikségleteihez alkalmazkodjon, a frontember reagalasa hatdrozza meg az iigyfél értékelését.

A: Specialis ,»A telefonom nem az én nevemen volt (sziilinapra kaptam),
fogyasztoi nem tudtam az apukdm nélkiil levasérolni a platinakértyan
sziikségletek Osszegytilt pontokat.”



B: Fogyasztoi ,» Nekem az lenne az ideélis, ha felhivom, lenne egy

preferencidk meniipont, hogy A géphang, B tigyintézok, és akkor
beszélnék az tigyintézével. Igy, hogy nehezen talaltam meg,
kicsit csorbitott a kényelmemen.”

C: Ugyfelek ,Elvesztettem a telefonom, le kellett tiltatnom a kartyat.
beismert hibai Nagyon rugalmasan alltak a dologhoz”

3. CSOPORT: AZ ALKALMAZOTTAK SPONTAN REAKCIOI

e a csoportba azok az esetek €s viselkedési formak tartoznak, amelyek tényleg varatlanul érték
az lugyfeleket. Az elégedettséget tiikr6zé esetek igazi meglepetést keltettek, ilyen pl. a
kiilonleges figyelem tanusitasa, tisztelet vagy valami olyan, amit egyaltalan nem vartak. Ezzel
szemben az elégedetlenséget reprezentald esetek ko6zé negativ vagy elfogadhatatlan
magatartast tanusitd alkalmazottak tartoznak, ilyen a gorombasag, a diszkriminaci6é vagy az
iigyfél semmibe vevése.

A: A fogyasztora ,,JOtt hangposta lizenetem, és nem tudtam lehallgatni. Felhivtam
forditott figyelem Oket, és mindent készségesen, részletesen elmagyaraztak.”

B: Szokasostol ,En ezekkel a fiukkal, akik itt vannak, teljesen meg vagyok
eltérd alkalmazotti  elégedve. Mindent elmagyaraznak, még a telefonomat is
viselkedés feltoltik, mert én 1dOs 1évén nem tudom.”

C: Diszkriminacié  ,,Direkt szemét volt,(ligyfélszolgalatos) és ki akart sztrni

velem, mivel pluszmunkat okoztam.”

D: Globalis ,Eddig inkabb kellemes ¢lmények voltak, a szamhordozassal
kapcsolatban nagyon flottul ment minden.”

2.2.2. Kvalitativ eredmények dsszegzése

Osszességében megillapithatjuk, hogy a fogyasztok és a frontemberek 4ltal elbeszélt kritikus
esetek Osszevetésével SOk olyan eredmény adodik, amelyek felhasznalasaval javithaté a
panaszkezelés rutinja. Egyrészt kiilonbségeket talaltunk a szerepfelfogdsokban: mas szerepet
varnak el a fogyasztok, mint, amit a frontemberek fontosnak tartanak. Jol érezhetéek az
interakciok soran felmeriild tipikus konfliktus-forrasok. Ezek kozil kiemelkedik az ligyfelek
tajékozottsaganak a kérdése. Jellemzd, hogy az ligyfélszolgalatban dolgozok ugy vélik, hogy
az tugyfelek kevésbé tdjékozottak, mint ahogy az elvarhat6 lenne: nem olvassdk el
figyelmesen a tdjékoztatd anyagokat, szerzddést, és nem figyelnek oda a szobeli
tajékoztatasra. Ezzel szemben a fogyasztok azt gondoljak, hogy a szobeli tajékoztatis
hasznosabb, de az iigyintéz6k nem képesek érthetéen tovabbadni az informaciokat. A
problémat az is arnyalja, hogy olykor —egyes interjualanyok véleménye szerint - az
informacidaramlas sem tokéletes (pl. a call centerben tul késén kapnak tajékoztatast az Uj



szolgaltatasokrol), valamint az tigyfélszolgalati irodak és a call-center elvart szerepkoreiben is
vannak konfliktuspontok.

3. Kvantitativ kutatas kisérleti modszertannal, Els6 kutatas
3.1. Kutatasi hipotézisek

Eldzetes mélyinterjuink és a szakirodalom elemzése alapjan azt kivantuk kutatasi kérdésként
megfogalmazni, hogy vajon Magyarorszagon, ahol a panaszkezelésnek sajndlatos moédon
korant sincs olyan hagyomanya és kulturaja, mint a Nyugat-Europai orszadgokban, vajon
hogyan reagalnak a vevOk bizonyos tipusi panaszkezelési helyzetekre. Els6 1épésként azt
tlztiik ki célul, hogy megnézziik, a kompenzacid és a bocsanatkérés kozos alkalmazédsa —
hasonl6 modon az elemzett kutatasi eredményekhez — vajon nalunk is eredményesebb-e, mint
onmagaban egyik vagy masik. Ezen kiviil meg kivantuk tudni azt is, hogy a hiba tipusa
befolyasolja-e eredményeinket. A panaszkezelés hatékonysagara vonatkozdan tobb tényezdt
is be kivantunk vonni a modellbe, s igy fiiggd valtozoként vizsgaltuk a panaszkezelés
eredményességét, az Gjravasarlasi szandékot, a tovabbajanlast és a szjreklamot. Ezek lefedik
az elégedettség és lojalitas szokasosan vizsgalt dimenzioit.

HI1: A panaszkezelés soran a vevd elégedettségét és lojalitasat pozitivan befolyasolja a kapott
kompenzacid.

H2: A panaszkezelés soran a vevd elégedettségét és lojalitasat pozitivan befolyasolja, hogy
udvariasan bocsanatot kérnek tdle.

H3: A panaszkezelést kovetden a szijreklam valdszinliségét ndveli a bocsanatkérés, és a
kompenzacid hianya.

Mig a f6hatasokra tett hipotéziseink latszolag trividlisnak tekinthetdk, kérdésesebb az
interakcid hatasa. Vajon tényleg szdmit-e a bocsanatkérés, vagy pusztan a kompenzacidé van
olyan erételjes hatassal az elégedettségre €s a lojalitasra, hogy a mellékelt bocsanatkérés nem
kiilonosebben jelentds. Persze nem art, ha van, de hianya — anyagi kompenzacié megléte
esetén - nem okoz jelentds elégedettség, illetve lojalitdscsokkenést. Hipotézisiink
természetesen ennek ellenkezdjét allitja:

H4: Abban az esetben, ha a kompenzicid bocsanatkéréssel egyiitt torténik meg, sokkal
magasabb szintii elégedettséget és lojalitast érhetiink el, mint kiilon-kiilon a kompenzacioval,
illetve bocsanatéréssel.

Amint arra szakirodalom utal, a panaszkezelés lehetéségei valtozhatnak a hiba tipusatol
fiiggben. Abban az esetben, ha a szolgaltatasi hiba a folyamatban kovetkezik be, de a
végeredmény elfogadhatod, valosziniisithetjilk, hogy a bocsanatkérés elegendé a vevoi
igazsagérzet és elégedettség elérésében, mig ha a végeredmény hibas, mindenképpen
sziikséges az anyagi kompenzacid. Ezt a kovetkez6 hipotézisekben fogalmaztuk meg:

H5: Abban az esetben, ha a szolgaltatasi hiba a szolgaltatasi folyamat soran kovetkezett be, a
bocsanatkérésnek jelentdsebb a szerepe, mint az anyagi kompenzacionak.

H6: Abban az esetben, ha a szolgéltatasi hiba a folyamat végeredményében kovetkezett be, az
anyagi kompenzacionak jelentdsebb a szerepe, mint a bocsanatkérésnek.

3.2. Kutatasi médszertan

A kutatasi hipotézisek igazolasara szcendaridkon, elézetesen kialakitott forgatokonyveken
alapul¢ kisérleti modszertant alkalmaztunk. Ez a fajta modszer Magyarorszdgon ujdonsagnak



szamit, igy a kutatasi kérdések megvalaszoldsanak kihivasain til mindenképpen egyfajta
modszertani kisérletnek is tekintjiik e kutatast. A szcenarido alapti mddszer a kiilfoldi
szakirodalomban rendkiviil elterjedt, s kiilonosen a panaszkezelés vizsgalata sordn gyakran
alkalmazzak. Ezen kiviil a kritikus esetek moddszere, illetve a hagyomanyos kérddives
megkérdezés modszertana szokasos. Kutatasi meta-analizisek (pl. Davidow,2003) alapjan azt
mondhatjuk, hogy koriilbeliil azonos aranyban alkalmazzdk a haromféle modszert.
Dontéstink, mely szerint szcenario alapu kisérleti moddszert alkalmazzuk tobb okkal is
magyarazhat6. A mar emlitett indok, hogy Magyarorszdgon kevéssé alkalmazott modszerrdl
van sz0, mindenképpen szerepet jatszott. Mdasrészt azonban ugy taldltuk, hogy a kritikus
esetek moddszere- noha alkalmas a szituicids hatdsok feltardsira- korlatozott kvantitativ
elemzésekre ad lehetdséget. Tovabbi nehézség, hogy a panaszhelyzetek vizsgalatakor a
valaszadok gyakran nem emlékeznek, illetve nem is keriiltek olyan helyzetbe, hogy arrél
részletes, ¢l6 emlékeik lennének. Az eldzetesen kidolgozott forgatokonyvek segithetik a
valaszadot a helyzet elképzelésében, s ha a helyzet elég hihetd, s lehetdvé teszi a beleélést, a
valaszado konnyen tudja az adott helyzettel kapcsolatos reakcioit felidézni, vagy kigondolni.

3.2.1. Az alkalmazott kisérleti modszer jellemzGi

A kilonféle forgatokonyvek elkészitésénél egy 2 X 2 X 2 between-subject tipusu faktorialis
elrendezést haszndltunk. A faktorialis modszert altaldban két vagy tobb fliggetlen valtozo
hatdsdnak mérésére alkalmazzdk, f6 eldnyét az adja, hogy mas statisztikai modszerekkel
szemben lehetdség van a valtozok kozotti interakcidk figyelembe vételére. Interakcidra akkor
keriil sor, ha kettd vagy tobb valtozo6 egyideji hatasa kiilonbdzik a kiilon-kiilon mért hatasuk
Osszegétdl (Malhotra, 2005).

Fliggetlen valtozoként vizsgaltuk a kompenzacid, a bocsanatkérés €s a hiba tipusanak hatasat,
ahol két szintje volt a kompenzacionak, a bocsanatkérésnek, illetve kétféle hiba tipust
kiilonboztettiink meg. Ennek alapjan 8 féle szcenariot készitettiink.

A megkérdezetteket véletlenszerlien rendeltiik az egyes szcenariokhoz, s mindenki csak
egyféle forgatokonyvet kapott. Minden valaszad6 egy éttermi szituacioval szembesiilt, ahol a
jobb beleélés érdekében olyan éttermet kellett valasztani, amelyet ismert, s ahol a
kozelmultban jart is. Ezzel a helyzet valosagossagat probaltuk erdsiteni. A kitalalt helyzetek a
kétféle hibanak megfeleléen egy folyamat-hibat (lasst kiszolgalds) és egy kimenet-hibat
(hideg leves) tartalmaztak. Miutan a valaszadok a kitalalt helyzettel szembesiiltek, kétfele
kompenzacidval (nincs vs. van anyagi kompenzacid), illetve kétféle bocsanatkéréssel (nincs
vs. van) torténd panaszkezelési szituaciot olvashattak.

Mind a nyolcféle forgatokonyvet elemeztiik kiilsé és belsd érvényesség szempontjabol. A
belsd érvényességet a szcenaridkat a hiba jelentOsége, sulyossaga az észlelt kockazata, €s
kovetkezmények (kell-e tennie valamit az étteremnek) alapjan mértiik. A belsd érvényesség
mellett fontos vizsgalni a kiils6 érvényességet is, ami arra utal, hogy vajon a kisérletben
azonositott ok-okozati viszony &ltaldnosithaté-e. Ezt kutatasunkban a szcenariok
hihetdségével mértiik, azaz a megkérdezettek szerint mennyi valosdgalapja van az adott
torténetnek, illetve eléfordulhat-e ilyen eset Magyarorszagon. Megallapitotuk, hogy a
valaszadok a szcenaridkat hihetdnek tartottdk, Ggy érezték, hogy van valdsagalapjuk, és
konnyen megtorténhetnek Magyarorszdgon. Ezen eredmények alapjan arra a kovetkeztetésre
jutottunk, hogy a kialakitott szcenariok alkalmasak ok-okozati kapcsolatok vizsgalatara.

A kutatas fliggd valtozoiként mértilk a valaszadd panaszkezeléssel valo elégedettségét, az
ujravasarlasi hajlandosagat, a negativ szajreklamot, és a tovabbajanlast. Az elemzés soran
kiilon vizsgaltuk a fiiggetlen valtozok fiiggd valtozokra gyakorolt hatasat, ezeket nevezik
fohatasnak, és az interakcids hatasokat, amelyek a fiiggetlen valtozok kozotti interakciokat



veszik figyelembe. (Keppel, 1991). A statisztikai elemzés moddszere a faktoridlis ANOVA
(Field, 2003), az alkalmazott szoftver az SPSS.

3.2.2. A minta jellemzoi

Vélaszaddink nappali tagozatos egyetemistak voltak, 6sszesen 317-en toltotték ki a kérddivet.
Ennek megfeleléen a minta egyrészt megfeleléen homogén, mésrészt azonban jellemzden
ennek a kor- és tarsadalmi csoportnak a valaszait tiikr6zi. Meg kell azonban emliteniink, hogy
hasonl6 tipusit moédszer alkalmazdsa soran a hallgatéi minta rendkiviil elterjedt, s tobb
cikkben is aldtdmasztjak érvényességét (Hockut €s tsai, 2006). Egy-egy hallgat6 csak egyféle
szcenariot kapott meg, igy egy-egy tipusu forgatokonyvet kb. 40 hallgato értékelt.

3.3. Az eredmények O0sszegzése

Kutatasunkban azt vizsgaltuk, hogy a panaszkezelés sordn két fontos eszkdznek, a
bocséanatkérésnek és a kompenzacionak milyen hatdsa van a fogyasztok panaszkezeléssel valo
elégedettségére, lojalitasara, illetve a panaszkezelést kovetden sor keriil-e negativ vagy
pozitiv szajreklamra, azaz, elmondjak-e fogyasztok masoknak, ami veliik tortént. A 2X2X2
between subject tipust kutatasi modszert alkalmazva teszteltiik hat hipotézisiinket.

A H1-H3 hipotézisek a bocsanatkérés és kompenzacio fiiggd valtozokra gyakorolt hatdsat
vizsgalta; a H1-H2 hipotézisek illetve a H3 hipotézis részben megerdsitést nyertek. Mind a
kompenzacié, mind a bocsanatkérés Onmagaban noveli annak valoszinliségét, hogy a
fogyasztd elégedett lesz, és visszatér a szolgaltatohoz. Az eredményekbdl azt a kdvetkeztetést
is levonhatjuk, hogy a bocsanatkérés csokkenti a negativ szajreklam valoszinliségét, a
kompenzacionak azonban nincs ilyen hatasa. Ez Osszefiiggésben éallhat egyrészt a vizsgalt
szolgaltatas jellemzdivel; az étterem esetében a fogyasztok kevésbé érzik elengedhetetlennek
a pénziigyi kompenziciot, mig az igazsagérzetiiket erdsen sérti, ha egy egyszeri
bocsanatkérést sem kapnak. Az észlelt igazsdgossag, illetve annak hidnya vezethet a negativ
szajreklamhoz.

Vizsgaltuk a bocsanatkérés ¢és a kompenzicio egyiittes hatdsat is (H4 hipotézis). Az
elézetesen megfogalmazott hipotézisiink megerdsitést nyert; a bocsanatkérés ¢és a
kompenzacid egyiittes alkalmazéasaval érhet6 el a legkedvezObb hatds mind az elégedettség,
mind a lojalités tekintetében.

Végiil pedig a szolgaltatasi hiba tipusanak hatasaval kapcsolatban végeztiink elemzéseket a
H5-H6 hipotézisek szerint. A HS5 hipotézis részben megerdsitést nyert, azaz ha a szolgaltatas
folyamataban torténik a hiba, példaul tul hosszi a varakozasi id6, a bocsanatkérésnek
nagyobb a hatdsa a fogyasztd elégedettségére, akkor, ha egyébként van kompenzacio. A H6
hipotézis is részben nyert megerdsitést, noha feltételeztiik, hogyha a hiba a szolgaltatas
végeredményét érinti, példaul nem megfeleld az étel mindsége, a fogyasztok jobban igénylik
az anyagi kompenzaciot, igy annak erdteljesebb a hatidsa fogyasztéra. Ez csak abban az
esetben bizonyult helyes feltevésnek, ha egyébként nem keriilt sor bocsanatkérésre.

Kutatasi eredményeink értelmezése soran természetesen figyelembe kell venni, hogy annak
vannak korlatai. Korlatozo tényezd példaul az, hogy csak egy szolgaltatast vizsgaltunk. A
szolgaltatasok korének bovitésével ndvelhetd lenne a kutatas kiilsd érvényessége. A hallgatoi
minta alkalmazésa - noha eldsegiti a belsé érvényességét- szintén csokkenti az eredmények
altalanosithatosagat, és korlatozza a vizsgalhatd szolgéltatasok korét is. Végiil pedig az
alkalmazott kisérleti modszerrel csak harom fiiggetlen valtoz6 hatasat tudtuk vizsgalni.



4. Kvantitativ kutatas Kisérleti modszertannal, Masodik kutatas

Mielétt az eredmények bemutatasat megkezdenénk, szeretnénk hangsulyozni, hogy ez a
fejezet munkaanyagnak tekinthetd, amely a késdbbiekben angol nyelven keriil publikalasra.

4.1. A modell valtozoi

A kutatasi modell alapjat ismét egy szcendrion alapulo kisérleti design képezi, amely ezuttal
2X2Xx2x2 between subject tipust. A modell kialakitasa a mar bemutatott korabbi kutatasaink
¢s elemzéseink alapjan keriilt kialakitéasra.

A fligg6 valtozok a kdvetkezok:
Elégedettség (satisfaction)

- Lojalitas (loyalty)

- Szajreklam (wom)

- Erzelmi allapot (e_state)

Mindegyik fiiggd valtozot 1-5 skalan mértiik. Az elégedettség egy harom elemi skala, a
skalaelemek 0sszegét hasznaljuk ez elemzésnél.

Fiiggetlen valtozok a kdvetkezok:
- Kompenzacio (compensation) (van-nincs)
- Erzelem-kimutatas (emotion) (van- nincs)
- Dontési lehet6ség (choice) ( van-nincs)

Osszesen 16 szcenarid, késziilt, amelyhez az alanyokat véletlenszertien rendeltiik, egy alany
csak egy szcenariot értékelt. Osszesen 640 megkérdezett volt, egy szcenariot igy 40 £6
értékelt. A vizsgalt szolgaltatas az étterem. Moderalo valtozoként még elemzésre keriil a
valaszad6 neme, a latogatas gyakorisaga, €s az étterem arfekvése.

4. 2. Statisztikai médszerek

Mivel a modell tobb fliggd valtozot is tartalmaz, a szakirodalom alapjan javasolt (Field, 2000)
a MANOVA alkalmazésa tobb egymastol fiiggetlen ANOVA helyett, mert az elemzés soran a
fliggd valtozok kozotti kapesolatokat is figyelembe lehet venni.

Mivel fiiggd valtozodink kozott szignifikans korrelacié van (1. tablazat), indokolt a MANOVA
alkalmazasa.

1. tablazat Korrelacios egyiitthatok a fiiggd valtozok kozott

Correlations

e_state
emotional
satisfaction loyalty wom state
satisfaction Pearson Correlation 1 ,659(**) -, 171(*%) ,635(**)
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000
N 627 627 626 618
loyalty Pearson Correlation ,659(**) 1 -,258(**) ,650(**)
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000
N 627 640 637 630
wom Pearson Correlation -, 171(*%) -,258(**) 1 -,111(*%)




Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,005

N 626 637 637 628
e_state emotional state Pearson Correlation ,635(*%) ,650(*%) -,111(*%) 1

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,005

N 618 630 628 630

** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

A MANOVA alkalmazasa soran a kdvetkezd feltételeknek kell érvényesiilnitik (Field, 2000):
1. A megfigyeléseknek statisztikailag fliggetleneknek kell lenniiik.

2. Az adatokat véletlenszerlien mintavétellel kell gytijteni, és intervallum skalan mérni.

3. A csoportok variancidjanak kozel azonosnak kell lenniiik (variancidk homogenitasa)

4. A fiiggd valtozoknak normalis eloszlasuaknak kell lenniiik (multivariate normality)

A kutatasi terv soran az els6 két feltétel teljesiilt. A tovabbi két feltétel meglétéhez statisztikai
teszteket végeztiink.

A varianciak homogenitasanak tesztelésére a Levene féle teszt alkalmazhat6, ami nem
szignifikans eredményeket kell, hogy adjon valamennyi fiiggd valtozora nézve. A kovetkezo
eredményeket kaptuk (2. tablazat):

2. tablazat A Levene teszt eredménye

Levene's Test of Equality of Error Variances(a)

F dfl df2 Sig.
satisfaction 4,687 7 609 ,000
wom 874 7 609 ,527
loyalty 1,200 7 609 ,301
e_state emotional state 2,965 7 609 ,005

Tests the null hypothesis that the error variance of the dependent variable is equal across groups.

a Design: Intercept+emotions+choice+compensation+emotions * choice+emotions * compensation+choice *
compensation+emotions * choice * compensation

Lathato, hogy a variancidk homogenitasanak feltétele két fiiggd valtozora teljesiil, ami a
tovabbi tesztek robosztussagat érintheti. !

A tobbvaltozos normalitds az SPSS-sel nem tesztelhetd, ezért kiilon-kiilon kell a fliggd
valtozok normalis eloszlasat vizsgalni (3. tablazat).

3. tablazat

Tests of Normality

Kolmogorov-Smirnov(a) Shapiro-Wilk
Statistic df Sig. Statistic df Sig.
satisfaction ,119 617 ,000 ,934 617 ,000
wom ,202 617 ,000 ,855 617 ,000
loyalty ,119 617 ,000 ,953 617 ,000
e_state emotional state , 161 617 ,000 ,965 617 ,000

! A szakirodalom szerint ilyenkor javasolhat6 a valtozok atalakitasa (pl. négyzetgydk alkalmazasa).



a Lilliefors Significance Correction

A szignifikans értékek a normalitastol valo eltérést jelentik, igy szigoruan véve egyik
valtozonk sem felel meg a tesztek alapjan a normalis eloszlas kritériumanak. A normal Q-Q

plotok alapjan azonban ez az eltérés nem talsagosan nagy.

A fiiggetlen valtozok szerinti csoportok kozotti kiillonbségek vizsgalatdhoz négy mutato all
rendelkezésre: Pilai’s Trace, Wilks’Lambda, Hotelling’s Trace, Roy’s Largest Root. A

kovetkezd eredményeket kaptuk:

4. tablazat

Multivariate Tests(b)

Effect Value Sig.
Intercept Pillai's Trace ,974 ,000
Wilks' Lambda ,026 ,000
Hotelling's Trace 37,063 ,000
Roy's Largest Root 37,063 ,000
emotions Pillai's Trace ,441 ,000
Wilks' Lambda ,5659 ,000
Hotelling's Trace , 789 ,000
Roy's Largest Root , 789 ,000
choice Pillai's Trace ,016 ,044
Wilks' Lambda ,984 ,044
Hotelling's Trace ,016 ,044
Roy's Largest Root ,016 ,044
compensation Pillai's Trace ,144 ,000
Wilks' Lambda ,856 ,000
Hotelling's Trace ,169 ,000
Roy's Largest Root ,169 ,000
emotions * choice Pillai's Trace ,010 ,180
Wilks' Lambda ,990 ,180
Hotelling's Trace ,010 ,180
Roy's Largest Root ,010 ,180
emotions * compensation Pillai's Trace ,023 ,007
Wilks' Lambda 977 ,007
Hotelling's Trace ,023 ,007
Roy's Largest Root ,023 ,007
choice * compensation Pillai's Trace ,004 ,625
Wilks' Lambda ,996 ,625
Hotelling's Trace ,004 ,625
Roy's Largest Root ,004 ,625
oy I
ggnn?ggggaﬂ%rrl]mce Pillai's Trace 013 098
Wilks' Lambda ,987 ,098
Hotelling's Trace ,013 ,098




Roy's Largest Root ,013 ,098

b Design: Intercept+emotions+choice+compensation+emotions * choice+emotions * compensation+choice *
compensation+emotions * choice * compensation

Lathato, hogy a féhatdsok mindegyike szignifikans, és az érzelem*kompenzacid interakcidja
is szignifikans.
Kivancsiak voltunk egyes moderal6 valtozok hatasara is. Kovariancia-elemzéssel vizsgaltuk a

crer

szignifikans Osszefiiggéseket nem kaptunk.
4.3. Osszegzés
Az eredmények alapjan a kovetkez6 fobb Osszefliggéseket fogalmazhatjuk meg.

Az alkalmazottak érzelem kimutatasa altalaban pozitivan befolyasolja a fogyasztoi reakcidkat;
magasabb elégedettséghez, hliséghez és kedvezdbb érzelmi allapothoz vezet. Erdekes mdédon
a szajreklamot nem befolyésolja.

A dontési lehetdségnek- noha a MANOVA szerinti fohatasa szignifikans-, a fliggd valtozok
kiilon-kiilon torténd elemzése azt mutatja, hogy csak az elégedettség mértékét befolyasolja
szignifikénsan.

A kompenzacié kedvezden befolydsolja az elégedettség szintjét, a lojalitast és az érzelmi
allapotot, és az elégedettséghez hasonldéan a szijreklamra nincsen hatdsa. A szdjreklam
szerepe tovabbi elemzést kivan. Elképzelhetd, hogy a pozitiv tapasztalatokrol az emberek
kevésbé beszé€lnek, ezért azok a valtozok, amelyek pozitivan hatnak az elégedettségre, nem
vezetnek szajreklamhoz.

Az interakcids hatasok elemzése is érdekes eredményeket ad. A MANOVA eredmények
szerint az érzelem és a kompenzacio interakcioja szignifikéns, a fliggd valtozok kiilon-kiilon
val6 elemzése azonban ravilagit arra, hogy ez elsdsorban az elégedettségre vald hatds miatt
van igy.

Noha a MANOVA szerint a harmas interakcio Osszességében nem szignifikans, azonban a
fiiggd valtozok kiilon elemzése megmutatja, hogy a fiiggd valtozok koziil a szajreklamot
szignifikansan befolyasolja. Ennek magyarazatara tovabbi elemzésekre van sziikseg.
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