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Bevezetés

A kozszolgaltatasi piac tobb teriiletén a hatékonysag novelése €s a nemzeti érdekek védelme
az alternativ helyzetek kialakulasanak elkeriilését igényelte. gy jottek létre a
monopolhelyzeti szolgéltatok, globalis és lokalis szinten (Papp Ilona (szerk.), 2003). A
természetes (gazdasagi racionalitdas) ¢és mesterséges (allami engedélyezéshez kotott)
monopdliumok lebontasa fokozatosan lehetdvé teszi a piaci feltételek érvényesiilését. A postai
piac természetét és jellemzdit tekintve lényegesen kiilonbozik a tdvkozlési piactdl, nem mutat
olyan dinamikus novekedést. A verseny Kkiterjedésének gyorsasdga varhatdoan nagy
kiilonbségeket mutat az eurdpai orszagok esetében. Az éllovasok kozott talalhato pl. az
Egyesiilt Kirdlysag, Franciaorszag ¢és idesorolhatok a németek is. Az eurdpai postai piacon
jelen van a teljesen és részlegesen liberalizalt nemzeti piac is. Svédorszag Eurdpaban els6ként
nyitotta meg a postai piacot (1993. 01. 01.) mas vallalkozasok szamara. Hollandia két
markanéven (TPG ¢és TNT) biztositja a levél, az expressz szolgaltatas, és a logisztikai
tevékenység nemzetkdzi szintli szolgéltatasait — a britekhez hasonldan részlegesen liberalizalt
piacon. A Magyar Posta (késObbiekben Posta) helyzete sajatos, hisz egyrészt kijelolt
egyetemes postai szolgaltatoként biztositja a klasszikus postai szolgaltatdsokat, masrészt
egyre boviilé szolgaltatas kinalataval jelen van a versenyszféraban is. A magyar piacon postai
szolgaltatast engedély, vagy bejelentés alapjan mas hazai vallalkozasok is nyujthatnak. Az
olyan kiilfoldi szolgaltatok, mint a Fedex, UPS, TNT, a DHL nagyobb veszélyt jelentenek
kivaloan miikodo haldzatukkal, rugalmas szolgaltataspolitikaval.

A Posta tigyfélkore akkor lesz elégedett, ha megbizhato, allanddan j6 szinvonalu szolgaltatast
kap. A célkozonség elégedettsége a Posta szamara is fontos, mert javul a megitélése, noveli a
forgalmat, és kevesebb lesz a reklamacio.

Témavalasztdsomhoz az is nagymértékben hozzajarult, hogy tobb mint tiz éven keresztiil

postai szakiranyos fOiskolai hallgatok szaméra szakmai targyakat oktattam.

A bevezetés tovabbi részében roviden Osszefoglalom a disszertacido kdzponti gondolatait,

célkitlizéseit, majd ismertetem a disszertacio felépitését és a kutatds kovetkeztetéseit.

Minden szolgaltatd vallalat, intézmény alapvetd célja a fogyasztoi igények kielégitése - akar

iizleti alapon miikodd vallalkozasrol, akar non-profit jellegli szolgaltatorol van sz6. A
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szolgaltatas mindség mérése, a fogyasztoi elégedettség vizsgalata a versenyszféraban elterjedt
gyakorlat, a kdzlizemi szektorban azonban még kevésbé alkalmazott.

A szolgaltat6 vallalatok egyre ndvekvd szamban kinalnak szolgaltatasgaranciakat, mert attol a
szolgaltataismindség javulasat, és igy a fogyasztoi elégedettség novekedését remélik (Hart,
1988).

A disszertacid egy nagyon Osszetett kérdéskort jar kortil, valaszt keresek tobb kérdésre is. A
koziizemi szolgaltatasok igénybevevdi torekszenek-e arra, hogy a szolgéltatdsgarancidkrol
informaciot szerezzenek, ¢és milyen hatdssal van a fogyasztoi elvarasokra a
szolgaltatasgarancidkkal kapcsolatos tajékozottsag? Mikor és hogyan jeleznek alacsonyabb
észlelt kockazatot a garanciak kiillonobozo tipusai? Hogyan befolyédsoljak a garancidk a
fogyasztoi bizalmat, és elégedettséget a sikertelen szolgaltatas esetében?

A Dbevezetésben lathatdo kutatdsi modell (1. abra) attekintdé képet ad a kutatds f0
iranyvonalarol, legfontosabb valtoz6irol. A modell részletesebb tartalmi ismertetését a
szakirodalmi feldolgozas utan, az empirikus kutatds bemutatasanal targyalom (4.2. fejezet).
Az 1. abra tartalmazza a kutatas f6 tényezdit, és azok hipotetikus kapcsolatait. Nevezetesen a
postai szolgaltatdsok garanciait, tovabba a fogyasztoi informéciok két dimenzidjat: egyrészt
az informacidszerzéssel kapcsolatos fogyasztdi erdfeszitést, masrészt a tajékozottsagot. A
fogyasztok  értékelésében jelentds szerepet jatszanak az adott szolgaltatassal,
szolgéltatasjellemzdvel kapcsolatos elvasarok. Ezen kiviil az informalis kommunikéciot, a
fogyasztok szolgaltatassal kapcsolatos mindségi tapasztalatait, az észlelt kockézatot, a
megbizhatosagot, ¢s bizalmat, valamint a fogyasztdi elégedettséget vontam be a kutatas
valtozoi korébe.

Ezek a kutatasi tényezOk lehetévé teszik, hogy megvizsgaljam a postai szolgaltatasokhoz
kapcsolddo garancia milyen hatassal van a fogyasztok szolgaltatasok igénybevétele elotti, €s a

szolgaltatasok igénybevétele utani értékelésére.

Az elméleti modell négy f6 gondolat koré csoportosithatd. Ennek figyelembevételével a
kutatas modelljét négy részmodellre bontottam (4.2., 4.3., 4.4. és 4.5. 4bra), és a primer
kutatas eredményeit is ennek megfelelden tagoltam. El6szér megvizsgalom, hogy mennyire
kiilonbozik a fogyasztok informacioszerzéssel kapcsolatos erdfeszitése a garanciak kiillonb6zo
tipusaindl, majd a fogyasztok tajékozottsaganak pontossdga és az elvardsok kapcsolata lesz a

hipotézisek targya.
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A masik gondolat a szolgaltatas garancia, és az észlelt kockazat kozotti Osszefliggést elemzi,
ahol a szolgaltatds mindség ingadozas, valamint a szajreklam ¢és a szolgaltatas igénybevétele

el6tti és utani fogyasztoi értékelés kapcsolatat veszem alaposabban goreso ala,

1. abra: A kutatas modellje

. . Fogyaszto
— Koziizemi eréfeszitései Fogyaszté Fogyasztoi
szolgaltatasok |=—>] . f Y L e . | -
Informacio- Ita]ekozottsag elvarasok
garancidja .
szerzésben
y I
1 N Eszlelt szolgiltatis| |
N |
. . Y > \
Szajreklam < » . \ I
Kockazat
N \\ I
A 4 ‘ » \ I
> NN\ |
Tapasztalatok \ 4 > , s
"1 Megbizhatosag
Elégedettség/
elégedetlenség
R | Affektiv pszichologiai | _ — —
» Panaszhelyzet > hatis //

*—PPanaszmagatartésl—' Panaszkezelés y

Forras: sajat szerkesztés.

A harmadik gondolat a fogyasztok altal érzékelt megbizhatdsag, €s a mindségi tapasztalat,
valamint a panaszkezelés értékelése €s a fogyasztok altal észlelt affektiv pszicholdgiai hatas
kozotti 6sszefliggést mutatja be.

Végiil a negyedik gondolat a vizsgalt postai szolgaltatdsok mindségével kapcsolatos
fogyasztoi tapasztalat, és az ligyfélelégedettség kozotti 0sszefiiggést vizsgalja. Ezen kiviil azt

is megvizsgalom, hogy a kutatas f6 tényez6i milyen hatassal vannak az ligyfelek értékelésére.
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A modell alapjan a mindségi tapasztalatnak, az informalis kommunikacionak kdzvetlen hatasa
van az ¢észlelt kockdzatra és megbizhatosagra, a fogyasztoi tdjékozottsagnak pedig az
elvarasokra. A szolgaltatds garancidkkal kapcsolatos elégedettségre kozvetve hatast

gyakorolnak ezek a kutatasi tényezok.

A disszertacio els6, masodik, és harmadik fejezetében a témahoz kapcsolédd szakirodalmat
foglalom Ossze.

A kovetkezd fejezet bevezet a koziizemi szolgaltatdsok alapjaiba, attekintem a fogalmi
meghatarozas kiilonbozé nézeteit, a kozlizemi szolgéltatasok jellemzoit €s ezen szolgaltatasok
sajatossagainak kovetkezményeit.

A masodik fejezet a szolgdltatisok mindségével foglalkozik. Koriljarom a
szolgaltataismindség legfontosabb kategodridit, meghatdrozom a szolgéltatdsmindség
OsszetevOit €s dimenzidit, valamint a szolgéltatasmindség vizsgalata szempontjabol 1ényeges
mindségi paraméterek fogalomkorét. Kiemelten foglalkozom a szolgaltatdsgarancia
definidldsédnal tapasztalhatd ellentmondasos szemlélettel, majd a szolgaltatds garancia
koncepciok, elméletek 1ényegét, €s a szolgaltatas garancidkkal kapcsolatos eddigi kutatasok
eredményeit, megallapitasait, valamint a tovabbi kutatds iranyvonalat mutatom be.

A negyedik fejezet Osszefoglalja a disszertacid elméleti modelljét és a vizsgalni kivant
hipotéziseit. Az 6tddik fejezet a kutatds modszertani kérdéseit részletezi, ismertetem a kutatas
kvalitativ, és kvantitativ fazisat. A hatodik fejezet tartalmazza a kutatasi adatok elemzését, a
hipotézisek tesztelését. A témaval foglalkozo tanulmanyok ramutattak arra, hogy a fogyasztas
intenzitasa befolydsolja a szolgaltatasok, és a szolgéltatd megitélését. A disszertacioban is
elemzem azt, hogy az ligyfél statusza milyen szerepet jatszik a vizsgalt tényezdk
értekelésében.

Az ezt kovetd hetedik fejezetben 6sszegezem a kutatas eredményeit, €s a felvetett hipotézisek

értékelését. Az utolso fejezet foglalkozik a kutatés kiterjesztésének lehetdségével.

A kutatas tobb kérdésben is igazolta, hogy a postai szolgaltatasok mindségének értékelése a

nemzetkozi trendekhez hasonld eredmények kialakulasahoz vezetett Magyarorszagon is.

A specidlis garancias szolgéltatasoknal az iigyfelek nagyobb érdeklddést mutatnak az
informaciok megszerzésére. Azonban tajékozottsaguk a garancidlis feltételek tekintetében
nem pontos, csak az elsébbségi levél tovabbitasi idejét ismerik tobben. A tajékozottsag

pontossaga és a fogyasztéi elvards kozott csak kismértékii az Osszefiiggés. Altaldban az
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igyfelek postai szolgaltatasokkal kapcsolatos mindségi tapasztalata, kiillondsen a gyorsasagi

tényez0 értékelése hatdssal van az elvarasokra.

Lathato, hogy a szolgaltatas magjat jelentd garancialis feltételek nagyon fontosak az ligyfelek
szamara. Ugyanakkor a fogyasztoi elvarasok ¢€s az elégedettség kozott nincs statisztikailag
jelentds kapcsolat. Ezen kiviil a fogyasztok elégedettségének mértékét kismértékben
befolyasolja a vizsgalt szolgaltatadsok mindségi szintje. Az eredmények alapjan az idégarantalt
szolgaltatasok fogyasztéi megitélése altalaban kedvezdbb. A postai frontszemélyzet
kézbesitést végzd munkatarsai kaptdk a legjobb értékelést. A kézbesités teriiletén a legtobb

gondot a késedelmes kiildeménytovabbitas jelenti.

Mas szolgaltatasokhoz hasonléan a szajreklam is fontos szerepet jatszik a fogyasztoi
informacioszerzésben. Az eredmények alapjan elmondhatd, hogy minél kedvezdbb az
id6garantalt csomaggal kapcsolatos fogyasztoéi vélemény, anndl eldnydsebb a kockazati
megitélés.

Megallapithatd, hogy a reklam szerepe a kedvez6 vallalkozo6i iméazs kialakitasaban alacsony.
A mindségi paraméterek, a garancialis elemek csokkentik a szolgéltatds igénybe vételének
kockézatat, ugyanakkor altalaban érvényes, hogy a kockazatot a postai szolgaltatasoknal a

vevok nagyon alacsonynak itélik.

A Posta irdnti bizalom is nagyobb mértékli a magasabb szinvonalat garantalo
szolgaltatasoknal, mas vizsgélt szolgaltatasokhoz hasonléan. Az eredmények alapjan lathato,
hogy a specidlis garancias postai szolgaltatasok mindségi tapasztalatai hatdssal vannak az

igyfelek Postaval kapcsolatos megbizhatdsagi szintjére.

Els6bbségi levél esetében van korrelacid a megbizhatosag és az elégedettség kozott, tehat

jobb megbizhatdsagi értékelés magasabb elégedettséggel jar.

Az idégarantalt szolgaltatasok esetén kevesebb panaszhelyzetre emlékeztek az iigyfelek. Az
elégedetlen tligyfeleket panaszmagatartasuk alapjan harom klaszterbe soroltam, és reakcidjuk
alapjan elneveztem a tipikus csoportokat. A Posta szdméra a hangaddk, a szokimondok a
leghasznosabbak. A nyavalygok viszont veszélyt jelentenek, mert a negativ szajreklam
gyorsabban terjed. Passziv magatartasnal rejtve marad az iigyfél elégedetlensége, hisz a

»silent killer” igényei, véleménye nem jut el a Postahoz.

A Posta tevékenységével vald altalanos elégedettség mértéke gyengébb, mint az egyes

szolgaltatasok fogyasztoi értékelése. Megallapithatd, hogy az iddgarantalt kiilldemények
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fogyasztoi megitélése kedvezdbb. A postai szolgaltatdsok mindségének heterogenitasa

befolyasolja az egyes szolgaltatasok fogyasztoi elégedettségének mértékét.

Viarakozadsomnak megfelelden a torzsiigyfelek elégedettsége magasabb szintli, és az értékelés

szempontjabol fontos szolgaltatasjellemzokrdl jobb véleménnyel vannak.

A felvetett kérdések megvalaszoladsdhoz attekintjiik a szakirodalmat, az eddigi kutatasok
eredményeit, majd megfogalmazom a vizsgalando hipotéziseket, és végiil a primer kutatds

eredményeinek értékelése kovetkezik.
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1. Koziizemi szolgaltatasok a szakirodalomban

Ebben a fejezetben el0szor attekintem a kdzszolgaltatas, a koziizemi szolgaltatas fogalmat és
jellemzoit, majd ezt kovetden a HIPI elv alapjan megfogalmazom a kozilizemi szolgaltatasok

sajatossagait, és annak kdvetkezményeit.
1.1. A koziizemi szolgaltatasok fogalma és jellemz6i

Ma mar kozhelynek szamit annak hangstlyozdsa, hogy a kilencvenes ¢években
paradigmavaltds ment végbe a kozszektor mikodésében (Jenei, 2004). Az 0 kdzszolgalati
menedzsment Iényegesen megvaltoztatja az allami szerepvallalalast. A reformlépések egyik
vonasa a kozszolgéltatd rendszerek, szervezetek olyan atalakitisa, amely jelentdsen
megnoveli a hatékonysagot, az eredményességet, az alkalmazkodoképességet €s az innovacios
kapacitasokat. Masik fontos vonasa, hogy a lakossagot (egyénileg vagy csoportosan)
bevonjak a szolgaltatdsok nyuUjtdsdba, tovabba az allampolgarhoz, mint igényes
kozszolgaltatasi fogyasztohoz kozelit. Zupkd Gabor (2001) kutatdsdban a kozszektorban
lejatszodott menedzsment reformok nemzetkozi trendjeit mutatta be, és értékelte ezek hatasat
a magyar dnkormanyzatoknal.

Az 1j kézmenedzsment megvaldsitasinak moddja valtozo, e tekintetben is az uttérok az
angolszadsz orszagok voltak, majd tovabbgylriiztek mas régiokra is, de a folyamat még nem
zarult le (Horvath, 2002). A poszt-szocialista orszdgokban a demokratikus allamisag
megteremtésével parhuzamosan indultak el a reformtérekvések, igy az ) kdz-menedzsment

még csak most veszi kezdetét (Horvath, 2002).

Vitak a fogalmi elhatarolasban a kiilfoldi és hazai szakirodalomban

A kozszolgaltatasok egységes értelmezésével a szakirodalom adds mindezideig (Mozsar,
2002, in: Hetesi, 2002). Meglehetésen reménytelen vallalkozas lenne kisérletet tenni egy
univerzalis definicié megfogalmazasara, hiszen sem a szolgaltaté (&llami, magéan, allami-
magan) intézmény, sem a szolgaltatas targya, sem pedig a tranzakci6 tipusa nem perdontd
onmagaban. A public services kifejezést hasznaljak sziikebb (pl. viz-, gaz-, kommunalis
szolgaltatasok) értelmezésben, és tdgabb értelemben (valamennyi természetes monopolium

idesorolhato) is.
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Heidrich Baldzs ¢és Somogyi Aliz publikaciojaban (2003) azt emeli ki, hogy a
kozszolgaltatasok kivétel nélkiil minden allampolgart megilletnek, tovabba az élet
mindségéhez nélkiilozhetetlenek, de igénybevételiik altaldban kizardlagos szolgaltatokon
keresztiil valosulhat meg, €s az alacsony jovedelmii csoportoknak til dragak ahhoz, hogy

egyénileg elégitsék ki ilyen tipust sziikségleteiket.

A kozszolgaltatas: , kozcélu illetve kozérdekii szolgaltatas, melyet a kdzosség minden tagja
azonos feltételekkel vehet igénybe” (Illés, 2000).

A kozszolgaltatas definidlasahoz hasonloan a kozszolgaltatasok csoportositasaban is a
tobboldali megkozelités jellemzd. A kozszolgaltatas kinalata nagyon sokrétii (Heidrich-
Somogyi, 2003), a szerzok idesoroljak a kovetkezd tevékenységeket: helyi dnkormanyzatok
¢s  kozigazgatasi  intézmények  szolgaltatdsai,  kozbiztonsdg,  tomegkdzlekedés,
kozegészségiigyl szolgaltatasok, ivovizellatds, kornyezettel kapcsolatos szolgaltatasok,
energiaszolgaltatas, addzas, foglalkoztatés, tarsadalmi és szocialis szolgaltatasok, utlevél.

A kozszféra altal végzett tevékenységek korét statisztikai megkozelitésben Pukli (2002) két
csoportra bontja. Az egyik csoportba az iizemi jellegli tevékenységeket illetve
szolgaltatasokat, a masikba pedig az intézményi jellegii szolgéltatasokat sorolja. Az Eurdpai
Unio6 tagallamaiban hasznalatos System of National Account (SNA) metodika tartalmaban
hasonlé elgondoldsok alapjan értékeli a kozszolgaltatasokat. A kiilon csoportba sorolt
koziizemi szolgaltatasok egy részét ma mar nem az allam biztositja, hanem a privatizacid
utdn tobbnyire kiilfoldi tulajdonban 1év0 szolgaltatd cégek. Napjainkban a koziizemi
szolgaltatasok esetében — villamos aram, gaz, tavfiités, viz és csatorna, kommunalis hulladék
szallitasa, kezelése, tavkozlési és postai, vasuti kozlekedési szolgaltatds, varosi
tomegkozlekedés — mar majdnem maradéktalanul érvényesiilhetnek a piaci viszonyok.
Igénybevételiik sok esetben helyhez kotott, igy a potencidlis fogyasztd szamara elérhetetlen
lehet kiépitett haldzat nélkiili teriileteken. Ugyanakkor az intézményi kozszolgaltatdsok
human jellegli joszagok (pl. oktatds, egészségiigyi ellatds), valamilyen személyhez kotott
szolgéltatasi tevékenységet jelentenek ¢€s jellemzden nem piaci szolgaltatasok. Postai
szolgaltatasok esetében az EU szabdlyozas meghatarozza az egyetemes szolgaltatas
melléklet). A teljes korti szolgaltatasi kotelezettség mellett a szolgaltatdsok sziik korére
kizarolagos jog illeti meg a kijeldlt egyetemes postai szolgaltatot. A fenntarthatod
szolgaltatasok korének fokozatos sziikitése és a 2009-t8l varhatd teljes liberalizacio a

kozbsségi postai szolgaltatasok versenyének tovabbi megnyitasat célozza.
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A kozlizemi szolgaltatasok olyan alapvetd szolgaltatasok, amelyek legfontosabb jellemzdi

leirhatok a szervezet €s az igénybevevo részérdl (Hetesi, 2000).

A szervezet részérol Az igénybevevo részérol
,»kvazi” természetes monopolhelyzet, a alapvet6 szolgaltatasok, kicsi a helyette-
piaci verseny korlatozott sitési lehetdség
kozbsségi tulajdonban és/vagy kozosségi tomeges igénybevétel, egyenldség, sza-
ellendrzés alatt folyik bad hozzaférhetdség
felvallaltan allando tevékenység a szolgaltatas folyamatossaga
orszagos, illetve regionalis kiterjedés rendszeres fogyasztas
folyamatos kapcsolat az igényldvel folyamatos kapcsolat a szervezettel
nagy, tokeigényes beruhazasok, lasst a fogyasztdi elégedettség csak részben
megtériilés befolyasolja a cég gazdasagi mutatoit

1.2. A koziizemi szolgaltatasok sajatossagai

A szolgaltatasok sajatossagait az un. HIPI-elv fogalmazza meg (Parasuraman, A.-Berry,L.L.-

Zeithaml, V. A. 1985).

A szolgéltatasok természetiiknél fogva heterogének. Ez azt jelenti, hogy az igénybevett

szolgaltatas szinvonala a személyzet eltérd teljesitménye ¢€s a folyamatban résztvevo igénybe

vevo miatt térben ¢és idoben ingadoz6. A valtozékonysag kezelésére mindség sztenderdek

meghatdrozasa nem konnyl feladat, ha az emberi munka aranya magas. Ugyanakkor a nem-

fizikai elemek szintje csak, mint tapasztalati vagy bizalmi mindség értelmezhetd.

A heterogenitas tétele kevésbé igaz a koziizemi szolgaltatdsokra (Dinya, 2004). A vezetékes

szolgaltatasok egyrészt sztenderdizalhatok, bar kivételes esetekben (iizemzavar) el6fordulhat,

hogy a szolgéltatast nem ugyanazon a szinvonalon nytjtjak a szolgaltatok, masrészt az emberi

tényez6 szubjektivitasa valtozé mértékben befolyasolja a kapcsolatot.

Ugyanakkor a szolgaltatas sztenderdizaltsaganak foka alapjan megkiilonboztethetiink

e Sztenderdizalt, tomegszolgéltatasokat, amelyeknek {6 jellemzdjiik, hogy koltséghatékonyak
¢és egyszerlien ellendrizhetdek. Feltétele a piac homogenitésa.

e Differencialt szolgaltatasokat, amelyek bizonyos mértékig kovetik az egyedi igényeket,
képesek a szolgaltatast részlegesen a vevohoz igazitani, és/vagy egyedi dontést biztositani.

Feltétele a fizetOképes kereslet.
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e Pontstratégiat kovetd szolgaltatasok. A szolgaltatastechnika fejlodésével teljesen egyedi
megoldasokat tesznek lehetové. Feltétele a fizetoképes személyzet és elegendd kapacitds az
egyéni igények kielégitésére.

A postai alapszolgaltatasok a szolgéltatds sztenderdizaltsaganak foka szerint egyértelmiien a
sztenderdizalt, tomegszolgaltatasok k6zé sorolhatok. Mivel olyan tevékenységrol van szo,
amelynél jelentések mind a fix, mind a valtoz6 koltségek, nagyfoka szervezési, iranyitasi
feladatokat igényel, sz¢éles tomegekhez jut el, ezért e tevékenységi kor ellatasa leginkabb csak
sztenderdizalt moédon biztosithatd. Az {ligyfelek igényei alapvetéen a kiildemények
helyvéltoztatasara iranyulnak, ezért a piac az alapszolgaltatds terén nagyfokt homogenitést
mutat.

A szolgéltatasok sajatossagai is rairanyitjak a figyelmet a személyzet tevékenységére,

elkotelezettségére. Goulet és Frank (2002) kutatdsdban a szolgaltatdé személyzet

elkotelezettségét vizsgdlja a public, a non-profit ¢és a for-profit szektorban, és az

Osszehasonlitdo elemzés alapjan lathatd, hogy a public szektor alkalmazottainak kotodése

legalacsonyabb szintii.

A szolgéltatdsok nem-fizikai természeténél (intangibility) fogva nincs druminta,

megismer¢siikhoz az igénybevevonek at kell élnie a szolgaltatast, tehat tapasztalati termékrol

van sz0. Ezzel magyarazhato a szajreklam befolyasold szerepe a vasarlasi dontésben.

A megfoghatatlansag sajatos modon jelenik meg a koziizemi szolgéltatasoknal. A vezetékes

szolgaltatasoknal a megfoghatosag az eredményben van, az elfogyasztott szolgaltatas fizikai

mindsége fontos. A targyi tényezOk jelentdsége csak akkor né meg, ha azok akadalyozzak a

szolgaltatds igénybevételét. Ugyanakkor a szolgaltatds teljesitése szempontjabdl a hozott

anyag fontos lehet, hiszen az igényld elérése a hasznalt késziilékek fiiggvénye is. A pontszerii

szolgaltatasoknal (tomegkozlekedés, postai szolgaltatdsok) fontos szerepet jatszanak a

parametrizalhatd tényezOk. Ezeknél a szolgaltatdsoknal nagyobb sullyal jelennek meg a

kapcsolt fizikai elemek, amelyeket az igénybevevod folyamatosan értékel.

Minthogy a vallalatok altal értékesitett javak fizikai jellegli termékekbdl és a vallalat altal

nyUjtott szolgéltatdsokbodl tevédnek Ossze, a szolgaltatasoknak is vannak fizikai elemei, ezért

nem besz¢lhetiink tiszta, fizikai tartalommal nem rendelkez6 szolgaltatasokrol.

gy annak megfelel6en, hogy a szolgaltatisok kire, mire iranyulnak, illetve, hogy maga a

szolgaltatas kézzelfoghatd-e vagy sem, négy szolgaltatas tipust kiillonbdztetiink meg.

e Emberre iranyulo, kézzelfoghat6 szolgaltatasokat, a tomegkdzlekedés is ilyen.

e Emberre iranyul6, de kézzel nem foghat6 szolgéltatasokat, mint példaul az oktatas.
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e Dologra iranyuld, kézzel nem foghaté szolgaltatdsok, példaul kiildeménytovabbitas,
arufuvarozas

e Dologra iranyulo, kézzelfoghato, a targyak értékére hatd szolgaltatasok.

Ezen csoportositds szerint a postai szolgaltatds a harmadik csoportba tartozik, igy a

szolgaltatas f6 eleme a helyvaltoztatasra iranyul.

A szolgaltatas nem tarolhat6 (perishability). A szolgaltatasok térbeli és idébeli elérhetdsége

nem biztosithatja a rugalmas alkalmazkodast a kereslet varatlan ingadozasaihoz. A keresleti

csucsok csak gazdasagtalanul magas kapacitassal fedhetok le.

A tarolhatosag kérdése mas a kozilizemi szolgaltatasok esetében. A vezetékes szolgaltatasok

altalaban szallithatoak, bar tarolhatdsaguk csak korlatozottan oldhaté meg.

A szolgéltatas teljesitésének ¢€s igénybevételének elvalaszthatatlansaga (inseparability). A

szolgaltatas eldallitasa és fogyasztasa egy iddben torténik és az igénybe vevd aktivan

résztvesz a szolgaltatdsi folyamatban. Ugyanakkor a szolgaltatds szinvonala az igénybe

vevovel egyiitt ¢és teljesités kozben illetve utdna ellendrizhetd altaldban csere lehetdsége

nélkiil.

Az elvalaszthatatlansag kapcsan nagyobb kiilonbségek tapasztalhatok az el6zdekhez képest.

A vezetékes szolgaltatasok ugy teljesiilnek, hogy az igénybevevd nincs jelen, ugyanakkor

aktivan részt vesz a folyamatban. Bar a nem vezetékes szolgaltatasok korében, igy példaul a

tomegkozlekedés €s a postai szolgaltatas esetében ez az allitds nem igaz.

Ezek a sajatossagok ramutatnak arra, hogy a szolgaltatdsoknal viszonylag magas az igénybe

vevo €s a szolgaltatd kockazatérzete és az igénybe vevl elégedettségének elérése specialis

marketing eszkozoket tesz sziikségessé. Booms és Bitner (Booms, B. H.-Bitner, M. J. 1981,

in: Veres, 2005) a sajatossagok alapjan a McCarthy-féle 4P-t tovabbi hdrommal bdvitette ki,

¢s az igy kapott eszkdzcsoportot a szolgaltatasok 7P-jének nevezték.
1.3. A koziizemi szolgaltatasok sajatossagainak kovetkezményei

A koziizemi szolgaltatdsok sajatossdgai  hatassal vannak a szolgéltatds mix
alkalmazhatdséagara is (Dinya, 2004).
e Szolgaltatastermék
Kozlizemi szolgaltatasoknal az igénybevevd az alapszolgaltatast preferalja, a
kiegészitd szolgaltatdsok tobbnyire szorosan kapcsolodnak az alapszolgaltatdsokhoz.
A koziizemi szolgéltatok az alapellatas biztositasa mellett kiegészitd szolgaltatasokat

is nyUjtanak a fogyasztoi elégedettség ndvelésére.
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A koziizemi szolgaltatasok arképzése jelentdsen eltér a megszokott moddszerektol,
hiszen egy résziik allamilag tamogatott szolgaltatds, mas résziiknél pedig az
arképzésnek kotott szabalyai vannak. A monop6lium nagyon kedvezotlen a fogyasztd
szamara, ha csak korlatozottan van helyettesitési lehetdség az alapvetd sziikségletet
kielégitd szolgaltatds esetében. Egyébként megfigyelhetd kiilonosen a kelet-kozép
eurdpai régidban, hogy az drakat a fogyasztok irrealisan magasnak tartjak

(http://europa.eu.int/comm/public-opinion/quali/).

Csatornapolitika

A vezetékes szolgéltatdsoknal altaldban a szolgaltatd megy az igénybevevohoz, a
szolgaltatas folyamataban csak ritkan talalkozik a két fél.

Kommunikacio

Kozlizemi szolgaltatasokndl a promoéciés mix alkalmazédsa eltérést mutat mas
szolgaltatokhoz képest. A reklam szerepe csekély, az eladdsdsztonzd akciok
korlatozottan érvényesithetdk. A fogyasztok tdjékoztatasaban fontos lesz a direkt levél.
A PR tevékenység pedig a cégimdzs megteremtésének, javitdsanak hatékony eszkoze

lehet.

Mit tartalmaz a + 3P?

Az emberi tényezo marketingorientalt kezelése a hattérszemélyzet és frontszemélyzet
kapcsolatanak, tevékenységének Osszehangolésat, a frontvonal kiemelt menedzselését,
¢s az aktiv ligyfél-politikat jelenti. Heidrich és Somogyi (2003) kutatasukban arra
hivtak fel a figyelmet, hogy hangstlyos szerepe van a szolgaltatds mindséget
meghatarozo-befolyasoldé humdn tényezOknek. A szolgéltatas vezetés értékalapu
modelljéhez kidolgoztak a szervezeti értékrendet, a kdéz-menedzsment legfobb
értékeinek csoportositasat, amely kapaszkodot nyujt az alkalmazottaknak az adott
dontési helyzetben.

A targyi elemek a szolgaltatas kiils6 és bels6 kornyezete, a személyzet megjelenése, a
szolgaltatasteljesités illetve a kommunikacio kézzelfoghatd tényezdi, ¢és az
elfogyasztott inputok. Ezeknek az elemeknek 6sszhangban kell lennilik egymassal és a
nem-fizikai teljesitmény szinvonalaval.

Sachdev és Verma (2004) tobb szolgaltatasi dgazatra (bank, biztositds, gyors étterem,
szépségszalon) kiterjesztett kutatasaban azt vizsgalta, hogy a fogyasztd szolgaltatasi

folyamatban vald részvételének mértéke milyen hatidssal van a targyi tényezok
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fontossagara. Ezen kiviil arra is valaszt kerestek, hogy mennyire befolyasoljak a dologi
tényezOk az adott szolgaltatds értékelését, és a szolgaltatok kozotti valasztast.

e A folyamatelemzés ¢és modellezés segit egyrészt a szolgaltatdsi folyamat
szabvanyositott, illetve adaptalt tevékenységeinek meghatarozdsdban, masrészt a
problémas szituacidk és fazisok feltarasaban, megoldasaban. Kiemelten kell kezelni a
panaszhelyzeteket, mert az igénybe vevlOi elégedetlenséghez vezethet. Masik
megoldasa. A fazis specifikus marketing pedig az egyes ligyleti szakaszokban
alkalmazhaté marketing mix politika kidolgozasahoz jarul hozza.

Ezek a kiegészitdé mix-elemek rairanyitjak a szolgaltatdé figyelmét olyan teriiletekre,

amelyeknek nagy szerepe van az igénybe vevoi elégedettség kialakulasaban.

A szakirodalomban (Chias, 1992) is taldlunk olyan modellt, amelyet a public szektor

marketing stratégiai tervezéséhez fejlesztettek ki. Ezt a modellt 38 kiilonbozd

kozszolgaltatasra megvizsgaltak, ami igazolja az éaltalanos alkalmazhatosagat.

1.4. Vitak a szolgaltatasmarketingben

A szolgéltatdsmarketing alapok targyaldsanal nem keriilhetd meg az a vita, amely a
nemzetkdzi szakirodalomban folyik a szolgaltatasmarketing és a klasszikus marketing
viszonyardl. A marketing elméleti kérdéseivel foglalkoz6 tanulmanyok megkérddjelezik a
szolgaltatasmarketing, mint 0ndlld tudoméany létjogosultsigat. Ezzel szemben a
szolgaltatasmarketing ,,hivei” a szolgaltatds kozpontd modell mellett allnak ki (Largo-
Morgan, 2005). A szolgaltatdstudomany fejlédése is megkivanja az ugynevezett szolgaltatas
dominans elmélet megalapozasat, amely sokkal erdteljesebb keretet ad, mint a hagyoméanyos
termék alapt elmélet. Vargo ¢€s szerzdtarsai (2008) megfogalmazzak a szolgaltatds domindns
elmélet alapelveit. Ok a szolgaltatast elsdsorban mint folyamatot értelmezik, és az eredmény
oldal vizsgalata csak masodlagos. A szolgaltatasi eréforrasok tekintetében a megfoghatatlan
tényezoknek, tehat a tudasnak, a szakértelemnek nagyobb jelentdséget tulajdonitanak, mint a
nem megfoghato tényezdknek. A szolgaltatassal 1étrehozott értéket elsdsorban a szolgaltato és
a fogyaszto kozotti egyiittmiikodési folyamat eredményének tekintik, és nem a szolgaltatd
altal létrehozott és a fogyasztonak nyujtott szolgaltatasra gondolnak. Ez a megkozelités a
fogyasztot nem kiilsé tényezonek, hanem belsd, az értékteremtésben résztvevd partnernek

tartja. Ez a szemlélet épit arra, hogy jelentds valtozasok torténtek a szolgaltatasi ipardgakban
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is az egyiittmiikddések, szovetségek, partnerkapcsolatok €s az altalanos trendnek tekinthetd
outsourcing elterjedésével.Ez a fejlodés valamennyi szolgaltatasi szférat érinti, a vallalatokat,
a maganvallalkozasokat és a kdzszolgaltatokat egyarant. A kutatok természetesen nem igérik
azt, hogy a szolgaltatds dominans elmélet a szolgaltaté rendszerek teljeskori vizsgalatat
megoldja, de hisznek abban, hogy ez az alapelvek megfelelé elméleti keretet adnak, és

tovabbi finomitast tesznek lehetdvé a szolgaltatdstudomany alapjaira vonatkozdan.

2. A szolgaltatasok minésége

Ebben a fejezetben eldszor koriiljarom a szolgaltatds mindség fogalmat, és dsszetevoit, majd a

szolgaltatas mindség teljesités szempontjabol fontos szolgéltatas garancidkkal foglalkozom.

2.1. Mi a minéség?

A szolgéltatismindség definidlasa nem egyszeri feladat. A termékek mindségére elfogadott
meghatarozasok nem alkalmazhatok automatikusan a szolgéltatasok esetében, a termékek ¢€s a
szolgaltatasok kozotti — elozdéekben megfogalmazott — alapvetd kiillonbségek miatt.

A legelterjedtebb meghatarozas szerint a szolgaltatasmindség az észlelt és az elvart
teljesitmény kiilonbozdségét jelenti (Gronroos, 1984, Parasuraman—Zeithaml—Berry, 1985).
Amikor a szolgéltatdsmindség elmarad az elvarasoktol, elégedetlen a fogyasztdo. Ha az
elvarasoknak megfelel, a fogyasztd elégedett lesz. Végiil az elvarasokat feliilmulo észlelt

szolgaltatasmindség kellemes meglepetést hoz.

A szolgaltato és az igénybevevé mindségképe, mindségkoncepcioja

A szolgaltatd értékitélete az altala nyujtott szolgaltatds mindségérdl altaldban eldre definialt
mindségi paramétereken, sztenderdeken nyugszik. Amennyiben a feltételek teljesiilnek, a
szolgaltatas mindségileg megfeleld — legaldbbis a szolgaltatd szerint.

A fogyaszt6 fejében azonban nem ugyanaz a kép ¢l az igénybevett szolgaltatdsrol, mint ami a
cég specifikacidiban szerepel. Az altala elképzelt mindség meglehetdsen absztrakt modon van
megfogalmazva. Masrészt eléfordulhat, hogy a kapott szolgéltatds nem nyeri el a fogyasztd
tetszését pl. az informécid veszteség, a szolgaltatd vallalat nem megfeleld kommunikécioja
miatt. Tehat egyrészt az informacids aszimmetria miatt a fogyasztd ismeretei hidnyosak a

szoban forgd szolgaltatasrol, masrészt pedig a szolgéltatd ¢és az igénybevevd a
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mindségkonstrukciot illetéen kvazi mas nyelvet beszélnek. Elkeriilhetetlen a fogyasztok
mindségkoncepcidjanak kozelitése a vallalat altal 1étrehozott mindségképhez. Legfontosabb
feladat: informacié nyujtasa a szolgaltatasrol, a fogyasztd szamara értelmezhetd formaban.
Tovéabbi lehetdség az, hogy a fogyasztdoi mindségképet/percepciot megprobalja objektiv
modon mérhetd alapokra hozni. Erre példa a mindségbiztositasi rendszerek bevezetése a
szolgaltatasi folyamatokban. A mindségi sztenderdek javitjak, kiegyenstlyozotta teszik a
szolgaltatas mindségét, tovabba kovetkeztetni enged a szolgaltatds mindségére, jelzésként

funkcionalhat, ha kommunikalva van a fogyasztok felé (Siklos, 2004).

Funkcionalis versus technikai mindség

A 80-as évek skandinav szolgaltatas marketing elmélete alapjan a szolgaltatas folyamata
fontos a fogyasztd szdmara, mivel az igénybevevok elsdsorban a szolgéltatds nyujtas teljes
folyamatat tudjak értékelni, és a fogyasztds eredménye a végeredmény csak mdasodlagos
(Gronroos, 1988). A skandindv modellbdl kiindulva a szolgéltatdsmindség két dimenzidja
kiilonboztethetd meg: a technikai és a funkcionalis mindség.

A technikai mindség alatt a szolgaltatas teljesités végeredményét (mit?) értjiik, amelynek
értékeléséhez altalaban kevesebb tudassal rendelkezik a fogyaszto.

A funkcionalis mindség pedig a szolgaltatasnyujtas folyamatat (hogyan?) jeloli.

Mivel az igénybevevok tobbsége a technikai mindség megitélésére ,,képtelen™, a szolgaltato

rendszerek a funkcionalis mindséget fontosabbnak tekintik (Heineke — Tsikriktsis, 1998).
2.2. A szolgaltatasminéség osszetevoi, paraméterei, dimenzioi

Gronroos (1984) megkdzelitéséhez hasonléan, Parasuraman, Zeithaml és Berry (1988) gap-
modellje is abbdl indult ki, hogy az elvart és az észlelt teljesitmény eltérése hatdrozza meg a
szolgaltatds minOségét. A modell alapjan a mindség vizsgalatdban a mindség paraméterek
adjék a viszonyitasi pontokat, az eredmény a kommunikacids elcsiiszasokon mulik (Veres,
2005). Berry és tarsai 1985-ben feldllitottak a szolgaltatasokra vonatkozd 4ltalanos

mindéségparaméter rendszert, amely a kovetkezd Gsszetevoket tartalmazza:

1. Hitelesség 6. Kézzelfoghat6 tényezdk
2. Biztonsag 7. Megbizhatosag

3. Hozzaférhetdség 8. Reagalasi készség

4. Kommunikécio 9. Hozzéértés
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5. Megértés 10. Udvariassag
Ez az éltalanos paraméterrendszer egy adott szolgaltatas esetén csak Utmutatoként szolgalhat
¢s tovabbi értelmezésre, pontositasra, kibovitésre szorul a vizsgalt szolgaltatas sajatossagainak
megfeleld, un. szakma specifikus paraméterekkel.
Parasuraman — Berry ¢és Zeithaml a kibdvitett gap-modellben definidlja az egyes gap-ek
elemeit és azok forrdsait. A szolgaltatasok mindségét pedig 6t dimenziora sziikitette le:
megbizhatdsag, reagalasi készség, empatia, biztonsagérzet és fizikai jellemzok dsszetevokre.
Az 6t dimenzid egyike, a megbizhatosag a szolgaltatas végeredményével, ugyanakkor a masik
négy 0sszetevo a szolgaltatasi folyamattal van kapcsolatban.
Postai szolgaltatasok esetében a mindségi eldirasok elsdsorban a gyorsasagra, a pontossagra,
a rendszerességre, a megbizhatosagra illetve a reklamacidkezelésre vonatkoznak. Az EU
szabvany a postai kiildemények atfutasi idejére, a teljesités megbizhatosagara és a panaszok
kezelésére ir eld kovetelményeket (2.1. melléklet). A postai szolgaltatd azt is meghatarozza,
hogy mit tud biztositani a garantalt idejli szolgaltatasok, illetve a varakozasi id0 tekintetében

(Jozsa — Ercsey, 2005).
2.3. A szolgaltatasgarancia a szolgaltatasminéség fokuszaban

A szolgaltaté vallalatok egyre ndvekvo szamban kindlnak szolgéltatasgaranciakat, mert attol a
szolgéltatdismindség javuldsat, teljesitését, és igy a fogyasztdi elégedettség novekedését
remélik (Hart, 1988). A garanciak arra 0sztonzik a cégeket, hogy a fogyasztok szolgaltatassal
kapcsolatos elvarasaira koncentraljanak. Tovabba a garancidk tisztazzak a sztenderdeket mind
a fogyasztok, mind a vallalati alkalmazottak szdmara. Ezen kiviil az a veszély, hogy a gyenge
szinvonalu szolgaltatasért kompenzalni kell a fogyasztokat, arra batoritja a menedzsereket,
hogy vegyék komolyan a garancidkat, mert a garancia kozvetlen kapcsolatban all a hibas
szolgaltatds pénziigyi kovetkezményeivel. A garancidk 0Osztonzik a szolgaltatokat, hogy
megértsék, miért hibaznak, ¢és arra batoritjdk Oket, hogy azonositsdk ¢és legy6zz¢ék a
potencialis hibapontokat, forrasokat. Végiil a garancidk csokkentik a vasarlasi dontés
fogyasztoi kockazatat, és hozzajarul a hosszl tavu lojalitdshoz (Heineke, 1998).

Azt is meg kell emliteni, hogy nem minden szolgaltatdsgarancia hat megfelelden.
Eldéfordulnak olyanok is, amelyekhez tal sok feltétel, elvaras flizédik, méasok pedig arra
kényszeritik a fogyasztokat, hogy bonyolult eljaras utjan szerezzenek informaciét a
garancidkrol. Ahhoz, hogy a garancia eredményesen ,,dolgozzon”, feltétel nélkiilinek,

konnyen érthetdnek, felhasznalhatonak, és gyorsan elérhetnek kell lennie.
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2.4. Szolgaltatasgarancia fogalma, sajatossagai, ellentmondiasok a garancia

definiciokban

nincs egységes megegyezes, szamos definicidja létezik. Példaul:

e Hart, Schlesinger és Maher (1992) igy definidlja: “egy olyan nyilatkozat, amely
tartalmazza, hogy a szolgaltatast igénybevevd vasarldo mit varhat el (az igéret), illetve a
vallalat mit tehet, ha nem sikeriil a szolgéltatast teljesiteni (a kifizetés)”

e Evans, Clark ¢s Knutson (1996) szerint: “egy olyan eljaras, amely kifejezi, vagy magaban
foglalja azt a hirdetett, vagy nem hirdetett szolgaltatast, amelyben a vevok igényeinek
kielégitésére (boldogga tételére) vallal kotelezettséget.”

e C(Callan és Moore (1998) azt allitja, hogy: “a szolgaltatasgaranciak a vasarlo felé tett

igéretet testesitnek meg, és gyakran igy is reklamozzék (hirdetik).”

Ezt a kovetkezetlenséget azzal oldottdk fel, hogy a szolgaltatds garanciat két alkotoelemet
tartalmazé - szolgaltatasi igéret és kompenzaciés ajanlat - fogalomként tekintették. Ez a
tanulméany a szolgaltatdsgarancia két kiilonbozd tipusat vizsgalja: a specialisat és az un.
feltétel nélkiilit, amit inkabb nevezhetnénk altalanos garancianak. Amig a specialis
garancialis igéretek a magasabb rendii vallalati szolgaltatasok korébe tartoznak, €s specialis
tulajdonsagokra terjednek ki (pl.: teljesitési hataridd), addig az altalanos garancialis igéretek a
szolgaltatas tobb teriiletére. A kompenzacids ajanlat pedig magéban foglalhatja a teljes vagy

részbeni dijvisszafizetést és a kartéritést.

A termék és szolgaltatasgarancia eltéro vonasai

A termékek és a szolgaltatasok kozotti alapvetd kiilonbségek miatt jelentds eltéréseket

talalunk a termék ¢€s a szolgaltatds garanciak vizsgalata soran:

e A termék garancidk a kézzelfoghato jellemzdokre €s a termék teljesitményre fokuszalnak.
A fizikai joszag jellemzdinek mérése és nyomon kovetése konnyebb, mint a nem
kézzelfoghato szolgaltatasoknal, ahol a fogyasztd és a szolgaltatd interakcidja komplikalja
a szolgaltatas teljesitését és igénybevételét.

o A fogyasztd visszatérésének valoszinlisége szolgéltatds igénybevételénél komplexnek

tekinthetd, sokkal Osszetettebb jelenség, mint a gyartott termék esetében — az
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interperszonalis kapcsolatok, a szolgaltatas helyreallitas sajatossagai kovetkeztében (Hays,
J. M., - Hill, A.V, 1999).

e A legtobb termék gyartd nyomon koveti a garancia egyedi javitasi illetve csere koltségeit,
tovabba Osszevontan a selejt koltségeket is. Ezek a szervezeti adatok alapul szolgélnak a
fogyasztoknak kinalt garancidk koltség—ar elemzéséhez. Napjainkban a legtobb
szolgaltatasnak nincs ilyen vilagosan meghatarozott bevétel és koltség adatfigyeld
rendszere (Baker, T. - Collier, D. A., 2005).

o A gyartott termékeket egészen jol tudjak értékelni a fogyasztok vasarlas elétt, amig a
szolgaltatasokat meg kellene tapasztalni, mieldtt értékelhetnék (Gronroos, C, 1990).
Zeithaml (1981) példaul definidlja a keresés, a tapasztalat és a hitelesség mindségét, hogy
segitsen nekiink megérteni a termékek ¢és a szolgaltatasok értékelése kozotti

kiilonbségeket.

Ellentmondas a garancia definiciokban

Tehat a kutatok egy része eljarasnak tekinti, masok ajanlasa szerint cég igéretrdl van sz6. Az
eltérd tartalmi meghatdrozdsok nagy =zavart eredményeztek a kiillonboz0 garanciak
értelmezésében. Példaul néhany kutatdsban az altalanos/feltétel nélkiili garancidt, mint a
garancia igénybevételekor szerepet jatszd koriilményeket (Ostrom—lacobucci, 1998, és Chu—
Gerstner —Hess, 1998) hasznaltdk. Masok a teljes fogyasztoi elégedettséget biztositd vallalati
célnak tekintették azt (McDugall-Levesque—VanderPlaat, 1998, Wirtz, 2000), vagy azt
feltételezték, hogy a teljes mértékii kompenzalast foglalja magaban (Hart, 1988). Mindez
odavezetett, hogy a kutatdsokban teljesen eltérden operacionalizaltdk a koncepciot, és igy
megnehezitette a kutatdsi eredmények Osszehasonlitdsat, érvényességének Kkiterjesztését
illetve vitajat.

Osszegezve, az altalanos és a specidlis garancia is tartalmaz szolgaltatisi igéretet a
szolgaltatas valamennyi vagy néhany jellemzdjére vonatkozdan, ugyanakkor a kompenzacid
jelentésen kiilonbozhet. Ezen kiviil a garancia magaban foglalhatja a reklamacios eljaras

koltségeit vagy sem.
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2.5. A szolgaltatasgarancia modell bemutatasa

Wirtz és munkatarsa (1994) tanulméanyukban Osszegezték a szolgaltatdsgarancia irodalmat,
mayjd feltételezéseiket és kutatasi eredményeiket modellbe foglaltak.

Az altaluk kifejlesztett modell a sikeres szolgaltatdsgarancia két fontos teriiletét vizsgalja,
nevezetesen a garancia szolgaltatd cégre ¢és a fogyasztokra gyakorolt hatisait mutatja be.
Megallapitjak, hogy a jol tervezett garancia nemcsak az elégedett, hanem az elégedetlen
vevokre is hatassal van. Batorit a panaszkodasra, ez hasznos visszacsatolast jelent a
szolgéltatonak, a vevok kevésbé elégedetlenek, csokkenti a negativ szdjreklamot, a panasz
korrekt kezelése, megoldasa is mérsékli a kedvezdtlen kdovetkezményeket. Az altaluk

megfogalmazott hipotézisek egy része még tesztelésre vart.
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2. 1. abra: Modell a szolgaltatasgarancia szolgaltatora és fogyasztora gyakorolt
hatasanak vizsgalatahoz

A jol tervezett szolgaltatas garancia megvalositasa
Elvart jellemzok
e Altalinos legyen
> e Konnyi megérteni és kommunikalni
e Fogyaszto szamara értelmes
e Konnyi felhasznalni
e Konnyi informaciot gyijteni
e Hiteles
v o Eszlelt
Hatas a cég miikodésére és kockazat
a szolgaltatas mindségre * A garancia
kiilonlegessége
e A cégavevoi Y
igényekre fokuszal Hatas a fogyasztéi magatartasra
o Tisztazza a i
sztenderdeket az o [Eszlelt kockazat csokkentése
alkalmazottaknak e Vasarlot batoritja az elso

A 4

o Osztinzi a szolgaltatot vasarlasra

a szolgaltatas hibak e Noveli a marka lojalitast
megértésére és e Batoritja a szajreklamot
csokkentésére e Lehetové teszi a prémium arat
e Batoritja a szolgaltatot e Elégedetlenség esetén batoritja
a vevoi a visszacsatolast
visszacsatolasra
A 4 A 4
Hatas az iizleti teljesitményre
Koltségnovekedés Ertékesités és piaci
e Tervezés és megvalositas részesedés
< novekedése

e A miikodés és a mindéség
javitasa
e Felmeriilt koltségek
A profit novekedése

Forras: Késziilt Wirtz-Shamdasani (1994): Development of a conceptual model on the impact of
guarantees on service firms and their customers, (171. oldal) alapjan
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2.6. Szolgaltatasgarancia koncepciok

Ebben a fejezetben eldszor 0sszefoglalom a szolgaltatasgarancidkkal kapcsolatos elméleteket,
majd megfogalmazom a koncepcidokhoz flizott kritikai észrevételeimet. Az elméletekben
megfogalmazott  Osszefliggéseket, azok igazolt vagy  feltételezett voltdit a
szolgaltatasgaranciakkal kapcsolatos kutatasok dsszefoglalasaban (2.7. fejezet) irom le.

A széles kort elterjedés ellenére hidnyos ismereteink vannak arrdl, hogy a fogyasztok miért,
mikor ¢és hogyan hasznaljak a szolgaltatdsgarancidt a szolgaltatisok és a szolgaltatok
értékeléséhez. A legutobbi kutatdsok kozéppontjaban ezen szolgéltatdsgarancidk fogyasztas
el6tti hatasai allnak, figyelmen kiviil hagyva a szolgéltatds igénybevétele utani fogyasztokra

gyakorolt hatasokat.

A jelzés elmélet értelmében a szolgéltatdsgarancia fontos és hatékony eszk6z a minéség
jelzésében (Ostrom — Iacobucci, 1998), a fogyasztok vonzasidban, megtartdsdban (Evans—
Clark—Knutson, 1996) ¢és a differencialason keresztiil a piaci részesedés megszerzésében
(Hill-Hays—Naveh, 2000, Johnson—Watson, 1998). A vdllalatok ezen kivil a
szolgaltatasgarancidkat hasznaljdk a fogyasztéi igények megismerésére (Hart, 1993) is.
Altaldban a vallalatok olyan jelentds elényokhoz jutnak a szolgéltatisgaranciak
alkalmazaséval, mint a prémium arak, pozitiv fogyasztoi attitid és magatartas, tovabba
magasabb bevétel (Hart, 1993). A szolgaltatasgaranciak lehetévé teszik a vallalatok szamara,
hogy magasabb mindséget kozvetitsenek, jelezzenek, amikor a garanciavallalési kotelezettség
koltségei jelentdsen kiilonboznek a magas €s alacsony mindséget képviseld cégek esetében
(Kirmani és Rao, 2000.). Emellett a garancidk kozvetetten jobb mindségre utalhatnak a
teljesitési és a pénziigyi kockazatok minimalizaldsaval (Erevelles, 1993, Shimp ¢és Bearden,
1982). A 2.2. 4bra a szolgaltatds mindségének észlelésében bekovetkezett valtozasokat, a
gazdasagi kovetkezményeket (kutatdsi és informacids koltségek) jelzi, mely a kiilonbdzd
garanciatipusok (specialis és feltétel nélkiili/altalanos) alkalmazasabol adodik magas és
alacsony garanciavallalasi kotelezettség mellett. A szolgaltatasgarancia hitelessége magas, ha
a kotelezettségvallalas koltségei nagymértékben kiillonboznek a magas és alacsony mindségii

szolgaltatast nyujto vallalatok kozott.
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2. 2. abra: A jelzés elmélet és a garanciak hatasai

o Eszlelt szolgaltatas
mindség
o Kockazat (teljesitési,
Szolgaltatas- pénziigyi)
garancia: ,
e specialis, S Jelz?s
e altalanos elmélet
Informacio-

keresési koltség

A szolgaltatasgarancia
hitelessége:

e magas,

e alacsony

Késziilt: Kashyap, R. (2001): The Effects of Service Guarantees on External and Internal Markets, Academy of
Marketing Science Review, Vol. 10. alapjan

A tarsadalmi igazsagossag elmélete szerint a garancia a kifizetéssel egyiitt az elosztas
igazsadgossagat kommunikalja, hiszen a fogyaszto azt tapasztalja, hogy sikertelen szolgaltatas
esetén méltanyos, a megérdemelt és a kivant kompenzalast kapja (Chu-Gestner-Hess, 1998).
A garancidk javithatjdk a méltanyossagot egyszert, fair és vitamentes eljarason keresztiil a
kompenzaci6o kovetelése soran (Tax-Brown, 1998). A 2.3. 4dbra mutatja az érzelmi
pszichologiai hatdsokat, és a pénziigyi gazdasagi kovetkezményeket (teljes kompenzacio, a
kar nagysaganak megfeleld Osszegli kartérités), melyek a feltétel nélkiili és a specidlis
garanciak eltéré alkalmazasabol addodnak, illetve a garancidk igénybevételekor bekovetkezo
kifizetésekbdl. Ezen kiviil a tdrsadalmi igazsagossag elmélet jelzi, hogy a panasz kezelése
sordn a feltétel nélkiili és a specidlis garancidk kivalthatjadk a kivant érzelmi pszichologiai
hatast, (kevesebb aggodalom ¢s bizonytalansdg), ¢s a nem pénziigyi kovetkezményeket
(alacsonyabb panaszkezelési és vitakezelési koltségek), ha a garancia magdban foglalja a

panaszkezelési eljarasokat.
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2. 3. abra: A tarsadalmi igazsagossag elmélet és a garanciak hatasa

Erzelmi
pszichologiai
hatas
Szolgaltatas Tarsadalmi
garancia: R igazsagossag | Pénziigyi
e specialis, L 7| elmélet "| kovetkezmények
e altalanos
Nem pénziigyi
Sikertelen kovetkezmények
szolgaltatas

Késziilt: Kashyap, R. (2001): The Effects of Service Guarantees on External and Internal Markets, Academy of
Marketing Science Review, Vol. 10. alapjan

A tulajdonsag elmélet esetében a szolgdltatdsgarancidkat a vallalat felelésségének
kommunikélasara hasznaljdk azaltal, hogy fokozzak a tudatossagot, és segitik a vasarlokat a
sikeres, illetve sikertelen szolgéltatasok okainak felismerésében (Callon és Moore, 1998).
Tovéabba a garanciak novelhetik a fogyasztoi elégedettséget, ha a vallalat hangoztatja, hogy a
sikertelen szolgaltatds csupan tévedés miatt kovetkezett be. A 2.4. dbra mutatja, hogy amig
egy feltétel nélkiili garancia pozitiv érzelmeket valt ki akkor, ha a szolgaltatast sikertil
megvaldsitani, addig egy specidlis garancia negativ érzéseket eredményezhet, ha a
szolgaltatas sikertelennek bizonyul, mikézben az igénybevevok kényszeritve érzik magukat,
hogy megvizsgéljak ki a felelés mindezért (sikerért vagy a bukdasért). Rdadasul a specialis
garancidk megerdsitik a vallalati események ellendrzésének szandékat, és sikertelen
szolgaltatds esetében negativ, sikeres esetében pedig pozitiv érzelmeket eredményez.
Végezetiil a tulajdonsag elmélet szerint a specialis garancidnak pozitiv kognitiv pszichologiai
hatasai vannak (a megbizhatosdg fokozasan keresztiil) attol fliggden, hogy a szolgaltatas
megvalosult-e vagy sem, vagyis a vallalat mekkora figyelmet fordit a stabilitasra és igy a siker

vagy a sikertelenség okara.
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2. 4. abra: Tulajdonsag elmélet és a garanciak hatasai

Sikeres
szolgaltatas
Megbizhatésag
érzékelése
Szolgaltatas /
garancia: v Tulajdonsag
e specialis, 4 7| elmélet
e altalanos
Affektiv
pszichologiai hatas
Sikertelen
szolgaltatas

Késziilt: Kashyap, R. (2001): The Effects of Service Guarantees on External and Internal Markets, Academy of
Marketing Science Review, Vol. 10. alapjan

A garanciak megkovetelik a cégektdl, hogy nagyobb figyelmet szenteljenek a fogyasztoknak,
¢s a bels6é wvallalati folyamatoknak. Azok a szervezetek, amelyek felhatalmazzak
alkalmazottaikat a garanciak teljesitésére, nagyobb valdsziniiséggel huznak hasznot az egyre
novekvd dolgozoi elégedettségbdl ¢és motivaciobol, illetve a fogyasztok kozéppontba
helyezésébdl. Raadasul a garancidk gyakran megkovetelik a véllalatoktol az atszervezést a
garancidk védelme érdekében, a szervezeti hatékonysag javitdsan keresztiil (Ostrom és
Iacobucci, 1998). A szolgaltatasok ,,javitasa” teriiletén végzett kutatasok szerint a garancidk a
véllalatokat tanuldsra 0sztonzik, hiszen arra késztetik Oket, hogy folyamatosan azonositsak a
hiba okait, és megfeleld stratégiat fejlesszenek ki (Tax és Brown, 1998). Mivel a garancidk
teljesitése a vallalat részérdl az informaciod Osszegytijtését, illetve a fogyasztdi panaszokra

valo megfeleld reakciot igényli, ezért a piaci orientacio erdteljesebben jelenik meg.

Megallapithatd, hogy a szolgaltatasgarancidk a vallalatok szdmara tobbet jelentenek egy

egyszert marketingeszkoznél.
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A garanciaelméletek kapcsolata, és kritikaja

A tarsadalmi igazsdgossag elmélet kiegésziti a jelzés elméletet. A tarsadalmi igazsdgossag
elmélet vizsgalja a fogyasztoi elvarasokat a garanciak segitségével €és a kompenzacid tipusat,
Osszegét szolgaltatas hiba esetében.

A tulajdonsag elméleten alapuld konstrukciot abbol a célbol fejlesztették ki, hogy feltarjak, a
fogyasztok hogyan hasznaljdk a garanciadkat a felelsség kifejezésére szolgéltatds hiba vagy
siker esetén. Ez is kiegésziti a jelzés, tovabba a tarsadalmi igazsagossag elméletet, leirja a

fogyasztok affektiv valaszait hiba és siker esetében a kiilonb6z0 tipusu garancidknal.

A jelzés elmélet jol hasznalhat6 a konkurens szolgaltatd cégek illetve szolgaltatasok kozotti
valasztasok elemzéséhez. Disszertdiciomban azonban nem vizsgalom a levél (hir,
informaciotovabbitas) ¢és csomag kiildeménytovabbitds nem postai alternativait, igy ezt a
szempontot elhagyom a kutatasi modell §sszeallitasandl. Ez a koncepcio lehetévé teszi azt is,
hogy a kiilonbozé tipusi (specialis, altalanos) szolgaltatdsgarancidk keresési,
informacioszerzési koltségeit is dsszehasonlitsam. Emellett fontosnak tekintem azt is, hogy
feltarjam van-e lIényeges kiilonbség a tajékozottsag tekintetében a specidlis €és az altalanos
garancia esetében. A tdjékozottsdg szintje hatissal lehet a szolgaltatassal kapcsolatos
fogyasztoi elvarasokra is.

A tarsadalmi igazsagossag elmélet megadja az elméleti keretet ahhoz, hogy megvizsgaljam,
szolgaltatds hiba esetén a fogyasztd altal érzékelt bizonytalansag mérsékelheté-e a
szolgaltatasgarancia érvényesitésével. Ezen kivil a garancidban vallalt pénziigyi
kompenzaciot, és panaszkezelési eljarast hogyan értékelik az igénybevevOk a garancia
kiilonbozo tipusainal.

A tulajdonsag elmélet megfeleld alapot nyljt a szolgaltatd cég, és a szolgaltatas iranti
megbizhatdsag értelmezéséhez kiilonbozd szolgaltatdsgarancidk esetén. Az is megallapithato,
ha a szolgéltatast sikeresen teljesitették, akkor ennek eléggé egyértelmii hatdsa van a
fogyasztoi értékelésre. Ezért a tulajdonsag elméletnek ezt a részét nem hasznaltam fel a
kutatasomhoz. A szolgaltatas sikeres, sikertelen allapotat pedig arnyaltabban kell mindsiteni,

......

szolgaltatasgarancia esetében.
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2.7. A szolgaltatasgaranciakkal kapcsolatos kutatasok osszefoglaloja

A szolgaltatasgarancidkkal kapcsolatos eddigi kutatasok a kovetkezd témakdrdkre terjedtek

ki:

e Garanciak hatisa a fogyasztéi észlelésre (kockdzat, mindség és elégedettség), és a
vasarlasi szandékra

A kutatasi eredmények igazoljak, hogy a szolgaltatasgaranciak is megerdsitik az igénybevevo
— szolgaltaté kapcsolatokat (Bitner, 1995, Gwinner—Gremler—Bitner, 1998), a specialis
szolgaltatasjellemzokre (pl. ar, teljesitési id6) irdnyitjadk a figyelmet, illetve a fogyasztoi
elégedettség novekedését célozzak (Broadcasting-Cable, 1996).

Ostrom ¢és lacobucci (1998) kutatasukkal azt igazoltak, hogy a szolgaltatasgarancia csak mas
mindségi informacidé hidnyaban javitotta a fogyasztéi értékelést. Amint az varhatd volt, az
észlelt kockazat alacsonyabb volt, amikor garanciat kinaltak. Kutatdsi eredményiik alapjan
megallapitottak, hogy a garancianak nagyobb hatisa lesz a fogyasztoi értékelésre, ha a
szolgaltatok mindségi szinvonala (,,fapados”, olcso hotel és luxus hotel) nagy eltérést mutat.
Ezen kivil Wirtz (1998) arra jutott, hogy a garancia egyedisége erdsiti a fogyasztoi
értekelésben jatszott szerepét, masrészt a szolgaltatasgaranciak altalaban kedvezden hatnak a
fogyasztoi attitiidre. Kiilonosen megfigyelhetd ez a professziondlis szolgaltatasok piacan, ahol
a felhasznalok érzékelt kockazata viszonylag magas. Tucci és Talaga (1997) azt talaltak, hogy
a garanciak novelték a draga szolgaltatasvalasztasi valoszinliségét, de negativan befolyasoltak
a dontést, amikor az arak alacsonyak voltak. A szolgéltatdsgarancia kiilonosen hatékony, ha a
garancia ara magas, a fogyaszto szakértelme alacsony, és a hibas szolgaltatas kovetkezményei
jelentések (pl. banki szolgaltatdsoknal, 1égi kozlekedésben). Hasznos eszkéz a
szolgaltatasgarancia, ha az adott szolgéltatdsi ipardgban az imazs gyenge, az Ujravasarlastol
vald fliggés erds, a szajreklam pedig iizlei szempontbol kritikus (pl. gyorséttermek). A
fogyasztok altalaban gyanusnak tartjdk az alacsony aron kinalt szolgaltatasgaranciat. Sok
fogyasztonak nincs elég tapasztalata példaul az éttermi szolgaltatdsok garanciai tekintetében,
ezért kételkedhetnek a garancia értékében, hasznossagdban. A magasabb arkategéridju
étterem valasztdsa nagyobb érintettséget, magasabb kockazati dontést hordoz. A
szolgaltatasgarancia szerepe nagyon Osszetett. A szolgaltatdsgarancidnak a mindség, €és a
kockazat fogyasztoi értékelésére, valamint a vasarlasi szandékra gyakorolt hatdsa szignifikans
kapcsolatban van a szolgéltatd cég hirnevével (Wirtz, 2000). Grewal és Monroe (1995) a

garancia ¢és a fogyasztok vasarlasi szandéka kozotti kapcesolatot is vizsgélta.
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Osszefoglalva, ezen tanulmanyok alapjan nem minden fogyaszto és szolgaltatd huz hasznot a
garancidkbol. A kockéazati szint, mas informacié elérhetésége (pl. marka, ar), a garancia
egyedisége vagy a szolgaltatd hirneve, nagymértékben befolyasolhatja a szolgaltatdsgarancia

fogyasztoi értékelést javitd képességét.

e A szolgaltatasgaranciak tervezése

Wirtz (1998) osszefoglalja a jo garancidk tervezési szempontjait: ne legyen korlatozott,
feltételekhez kotott, konnyen érthetd és kozzétehetd, a fogyasztonak értelmes, komoly,
konnyen érvényesithetd, ne igényeljen rendkiviili eréfeszitést, és hihetd legyen.

McDougall, Levesque és VanderPlaat (1998) felmérésében a valaszadok a specialis garanciat
preferaltak az altalanossal szemben, a kockazat csokkenés, a konnyli kompenzalas és a
bizalom alapjén.

Chu és tarsai (1998) kidolgoztdk az optimalis kompenzalasi politikat kiilonbozd érték,
panaszkezelési koltség, fogyasztoi elégedetlenség, fogyasztasi gyakorisag, és az ar esetében.
Lassar, Marmorstein ¢s Sarel (1995) tanulményaban azt vizsgalta, hogy az Oszinte
kommunikécié és a megfeleldé kompenzéacié noveli a garancia pozitiv hatdsait. A legtobb
szolgaltatashiba megkivanja a gazdasagi (pl. dijvisszafizetés, dijvisszafizetés plusz karpotlas,
ingyen szolgaltatas) és nem gazdasagi (pl. bocsanatkérd levél, empatikus személyzeti
magatartas) ellenszolgaltatasok kombinalt alkalmazasat a hiba ,kijavitdsa” és a fogyaszto
megbékitése érdekében.

Tehat az evidens, hogy mind a specialis, mind az éltaldnos garancianak pozitiv hatisa van a
fogyasztoi értékelésre, azonban ezek hatékonysaga kiilonbozik a fogyasztotol igényelt

erofeszités mértékétdl, és a reklamaciokezelési eljarastol fliggden.

e A szolgaltatas , kijavitasa”

A szolgaltatasgarancidk eldmozditjdk a szolgaltatés ,kijavitasat”. Callan és Moore (1998) a
tulajdonsag elmélet segitségével bemutattak, hogy értékelik a fogyasztok a szolgaltatds
mindséget ¢és hibat, azonban azt nem fejtették ki, hogyan hatnak a szolgéltatasgaranciak a
fogyasztoi értékelésekre hiba vagy siker esetén €s hogyan tervezhetok a garancidk, hogy
hozzajaruljanak a szolgéltatas” kijavitasahoz”.

Tax, Brown ¢és Chandrashekharan (1998) a tarsadalmi igazsadgossag elmélettel kifejtették,
hogy a fogyasztok hogyan értékelik a szolgaltatassak kapcsolatos panasz tapasztalataikat, de

nem fokuszaltak dnmagaban a szolgéltatdsgaranciara.
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Osszefoglalva, az el6z6 kutatasok megadtak az elméleti keretet a szolgéltatas hiba és ,,javitds”
fogyasztoi értékeléséhez. A tulajdonsag elmélet hasznos a szolgaltatds hibaval kapcsolatos
fogyasztoi reakciok megértéséhez, a tarsadalmi igazsagossag elmélet pedig jol illeszkedik a
panasz tapasztalatokkal kapcsolatos elégedettség kifejtéséhez. A tarsadalmi igazsagossag
elmélet feltételezi, hogy a fogyasztok, és a cég kozotti minden panaszhelyzet kiilon-kiilon
eseményként értékelve van. Az eredmény igazsagossaga ¢és a megoldasi eljardsok

méltanyossaga alapjan értékelik ezeket az eseményeket (Bies, 1987).

e Szervezeti hatasok

A szakirodalomban kevés kutatast talalunk, amely kifejezetten a szolgaltatasgarancidk
alkalmazottakra és cégekre gyakorolt hatasaval foglalkozik. Wirtz (1998) ajanlasdban a
szolgaltatasgaranciak arra 6sztonzik a szolgaltatokat, hogy azonositsak a fogyasztok teljesitési
elvarasait, és azt, hogy a szolgaltatasi folyamat kiilonb6z6 elemeinek mekkora fontossagot
tulajdonitanak. A garancidk segitenek az alkalmazottakra vonatkoz6 teljesitési sztenderdek
kidolgozasaban, ezért a szolgaltatasgarancidknak pozitiv hatasa van a human menedzsmentre

(Wirtz, 1998).

2.8. A szolgaltatasgarancia kutatasok sajatos kérdései

e Mikor és miért hiznak hasznot a szolgaltatok a szolgaltatasgaranciakbol?

Villalati szemszogbdl sziikséges annak megértése, hogy a fogyasztok miért és hogyan
kovetkeztetnek magasabb mindségre, értékre és elégedettségre, amikor a szolgaltatas
garantalva van. Bar az eddigi kutatdsokban azonositottdk a fogyasztok altal keresett hasznot,
elényoket (Gwinner és tarsai, 1998), de kis figyelmet kapott a garancidk specialis kapcsolati
haszna.

A vizsgélathoz hasznalhato jelzés elmélettel feltarhatd, hogy mikor és hogyan jeleznek
magasabb mindséget €s alacsonyabb €szlelt kockazatot a garancidk kiilonb6zo6 tipusai.A jelzés
elmélet racionalis fogyasztot feltételez, aki egyrészt motivalt, masrészt képes dekoddolni a
cégjelzéseket (Kirmani és Rao, 2000). Kovetkezésképpen, azok a szolgaltatasgaranciak,
amelyek sikeresen jeleznek magas szolgaltatds mindséget, egyuttal az informacidszerzés
fogyasztoi koltségeit is csokkentik.

A vizsgéalat eredményei hozzajarulhatnak a garancidk szolgaltatas stratégiaba torténd

beépitéséhez.
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e Hogyan Kkellene a garancidkat megtervezni, hogy minimalizaljak a sikertelen
szolgaltatasok hatasait?
A korabbi kutatasok a garanciatervezést elsdsorban a szolgaltatd cégek kozotti valasztas
szempontjabol vizsgaltdk (McDougall, 1998, Tucci és Talaga, 1997). gy ezekben a
kutatasokban mell6zték a garancia tervezés fogyasztoi elvarasokra €s a hibas szolgaltatashoz
kapcsolddd kompenzaciora gyakorolt hatasat. Ezért a tarsadalmi igazsdgossag elmélettel
készitett konstrukcié alapot nyajt a hiba megoldasi eljarasok ¢és eredmények
méltanyossadganak fogyasztoi itéletéhez. Ez értékes lehet a garancidk tervezéséhez, hogy

mérsékelje a szolgaltatas hiba hatasait.

e Hogyan befolyasoljak a garanciak a fogyasztoi elégedettséget a sikertelen — sikeres
szolgaltatas esetében?

A legtobb kutatds a mindség és az elégedettség fogyasztds eldtti értékelésére helyezte a
hangsulyt.

A szolgaltatasgaranciakat szinte kizardlagosan marketing eszkéznek tekintették és a kutatasok
tobbsége azt vizsgalta, hogyan haszndljdk a fogyasztok az észlelt kockazat csokkentésére
(McDougall, 1998, Ostrom ¢és Iacobucci, 1998, Wirtz, 2000), vagy a versenyzd szolgaltatok
kozotti valasztasban (McDougall, 1998, Tucci ¢és Talaga, 1997). A szolgaltatdskutatdsban
mérsékelt szerep jutott a fogyasztas utani hatasok alapos vizsgalatara. A tulajdonsag elméletet
éppen a tapasztalt szolgaltatas utani fogyasztoi értékelések céljabol fejlesztették ki. Ez nagyon
fontos annak megértéséhez, hogy a garancidk hogyan jarulnak hozzd a szolgaltatas
,kijavitasahoz” vagy a sikeres szolgaltatds megerdsités¢hez. A tulajdonsag elmélet feltételezi,

hogy a fogyaszto a siker — hiba okait megndvekedett pozitiv — negativ érzé¢keléssel nyilvanitja
ki.

Minden elméleti koncepciok valaszt ad a kovetkezd kérdésekre: miért (okok), mikor

(feltételek), és milyen hatassal vannak (eredmények) a garanciak a fogyasztokra.
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3. A szolgaltatas minoségének mérésére szolgalé6 modellek bemutatasa

Ebben a fejezetben eldszor az elégedettség sokszinti definidlasardl lesz sz6, majd az
elégedettség elméleteket tekintem at. Ezek utan az elégedettség kialakuldsanak folyamatat,

majd az elégedettség mérés modszereit foglalom dssze.

3.1. Mi az elégedettség?

A fogyasztoi elégedettség fogalma

Annak ellenére, hogy a vevoi elégedettség kutatds nagy hagyomannyal rendelkezik, még nem
tisztult le az egységes meghatarozas és koncepcio. E kutatasok az elégedettséget tobb oldalrol

kozelitik meg. Nézziik az igy feltart osszetiiggéseket!
Eredményorientalt fogalmak

Az ide sorolt meghatarozasok a fogyasztasi elégedettséget mind kdzvetleniil a fogyasztassal

kapcsolatos tapasztalatokra vezetik vissza.

o Howard (1977): ,,Az elégedettség a fogyasztok olyan mentélis allapota, amely az altaluk
hozott aldozat megfelel6 vagy nem megfeleld jutalmazasaként jott 1étre.”

o  Churchill-Surprenant (1982): ,,Az elégedettség a hasznalat és vasarlds eredménye, amely a
vasarloknak a vasarlassal kapcsolatos jutalom-koltség Ossszehasonlitasan alapul, a varhatod
kovetkezmények figyelembevétele mellett.”

o Westbrook-Reilly (1983): ,,A fogyasztoi elégedettség érzelmi valasz a termékkel, a vasarolt
szolgaltatassal kapcsolatos tapasztalatra.”

o Stauss-Seidel (1995). ,,A fogyasztoi elégedettség alatt a vasarlas utan fellépd olyan
jelenséget értjiikk, melyben visszatiikr6zédik, hogy a fogyasztdo utdlag hogyan értékeli a
megvasarolt termékeket €s a szolgaltatisokat. Az elégedettség az ugynevezett ’ex post’
értékelésbol szarmazik, tovabba feltételezi a személyes fogyasztasi, illetve vésarlasi élmény
meglétét.”

Mindezen elméletek a fogyasztdi elégedettséget a fogyasztas konkrét tapasztalatai altal

kivaltott érzelmekre vezetik vissza.
Folyamatorientalt fogalmak

Ezen fogalmi meghatarozasok kozosek abban, hogy a fogyasztoi elégedettség egy folyamat,
ahol az érzékelési, értékeld €és pszichologiai folyamat eldtérbe keriil, melyek hozzajarulnak az

elégedettséghez.
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o Hunt (1977): ,,Egy értékelési folyamat, amely szerint a tapasztalat legalabb olyan jo, mint az
elvaras.”

o Engell-Blackwell (1986). ,,Egy értékelési folyamat, amely alapjan a valasztott alternativa
megfelel az adott alternativarol alkotott korabbi hiedelmeknek.”

o Tse-Wilson (1988): ,,A fogyasztoi elégedettség a fogyasztod tulajdonképpeni valasza arra,
hogy a termék elfogyasztasa utdn ¢észlel-e kiilonbséget a termék tényleges és elvart

teljesitménye kozott.”

Ez utobbi fogalmaknal, mint lathattuk, a fogyasztoi elégedettség kialakuldsa soran fontos
szerepet toltenek be az eldzetes elvarasok, amelyet a ténylegesen tapasztaltakkal vet Gssze a
vevd. Ez a folyamat Hunt megfogalmazasa szerint az érzések kognitiv Osszevetése.
Mindazonaltal a fogyasztoi elégedettség fogalmanak meghatarozasakor a leginkabb elfogadott
elmélet szerint az elégedettség a korabbi elvarasok és a tapasztalt szolgéltatas, teljesitmény
szubjektiv 0sszevetésére vezethetd vissza.

Szant6 Szilvia (2003) cikkében bemutatja az irodalomban hasznélatos elégedettségfogalmak
rendszerezését, ¢€s egy konkrét kutatds (alsd-kozépkategorias gépkocsik vasarloira és
tulajdonosaira ~ vonatkozd  fogyasztoi elégedettség  vizsgalat) soran  feltart
elégedettségértelmezést.

A postai szolgaltatasok esetében a fogyasztoi elégedettséget, mint folyamat orientalt
jelenséget az elvardsok, melyek legfobb forrdsa a kordbban tapasztalt szinvonal és csak kis
mértékben mas vallalatok szolgaltatasa (helyettesitd szolgaltatasok), illetve a tapasztalt

teljesitmény folyamatos 6sszehasonlitasa adja (Jozsa-Ercsey, 2005).
3.2. Fogyasztoi elégedettség elméletek

o A ,diszkonfirmacios paradigma”

A legtobb szakirodalom az elégedettség-elégedetlenség jelenségét egy pszicholdgiai
folyamatként irja le, melynek soran az egyén Osszeveti a fogyasztds soran érzékelt
teljesitményt, szerzett tapasztalatait egy sztenderddel, egy Osszehasonlitasi alappal, amely
lehet elvarés, ideal vagy valamilyen norma. Ezt az Gsszehasonlitdsi folyamatot szokas a
konfirmacio/diszkonfirmacid kozponti tételének nevezni (Homburg-Rudolph, 1995).

Ennek megfeleléen az elégedettség abban az esetben meriil fel, ha az észlelt teljesitmény

crer

elégedetlenség a termék, szolgaltatas, az Osszehasonlitasi alappal szembeni alulteljesitése
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soran alakul ki. A két oldal kiegyenlitettsége esetén egy indifferens helyzet jon 1étre, mikor is

a fogyasztd szamara a termék, szolgéltatas atélése semleges (Stauss-Hentschel, 1991).

A fogyasztoi elégedettség folyamatat ezek alapjan Hill (1986) harom elkiiloniild fazisra

bontotta:

e A priori informéciokbol Osszealld értékelés sztenderdje, mint a fogyasztassal szembeni
elvaras

o Az érzékelt teljesitmény Osszevetése a személyes €s helyzetfiiggd elvarasokkal

e Az Osszehasonlitds ’ex post’ értékelése, és az ennek nyoman kialakuld, elégedettség vagy
elégedetlenség érzése.

A diszkonfirmécios paradigma kiindulopontja az elézetes elvaras, melynek meghatarozasaban

jelentds eltéréseket mutat a szakirodalom.

Yi (1990) szerint az elvarasnak két meghatdrozasa ¢l; az egyik ugynevezett ’eszkozalapt’,

ami az elOzetes tapasztalat, a szervezeti igény, a termékinformacid és a szajrekldm nyoman

kialakuld, termék vagy szolgaltatds teljesitményével szembeni, fogyasztas eldtti hit. Mig a

masik elvaras fogalom a termék illetve szolgaltatas egyes jellemzdinek teljesitményérdl

alkotott elképzelések 0sszessége.

Tovabba az elvarasok elsésorban olyan tanulasi folyamatokra vezethetdek vissza, melyekben

a multban a fogyasztd valamilyen teljesitményt tapasztalt. Az igy kialakulo tapasztalatokat

kiegészitik a személyes sziikségletek ¢és az informalis kommunikacio (szajreklam)

(Parasuraman-Zeithaml-Berry, 1985).

Miller (1977) az elvarast, mint el6zetes elképzelést a varhatd, az idedlis, a minimalisan

toleralhat6 vagy a megérdemelt teljesitményként értelmezi, amellyel az érzékelt teljesitményt

Osszevetve a terméket, szolgéltatdst magas/alacsony mindségilinek, illetve kielégité/nem

kielégitd élménynek lehet megitélni.

A fogyasztdi elvarasok szerepe jelentds, Sum €és munkatarsai (2002) a valtozo, feltételekhez

kotott vevOi elvarasok jelentoségét mutatja be amerikai €és kanadai szallodalancok

bevonasaval készitett elemzésében. Kutatdsukban azt vizsgaltdk, hogy a szolgaltatas

garancianak ¢és az alkalmazotti jellemzOknek (pl. motivacid, a kapcsolat természete ¢és

formadja, tanulas a hibabol) milyen hatasa van az észlelt szolgaltatas mindségre.

A fogyasztoi elégedettség masik fontos eleme a teljesitmény, mely Iehet objektiven mérhetd,

- szamszerlsithetd, igy mind a mérés, mind az Osszehasonlitds leegyszeriisodik - illetve

szubjektiven észlelt. A nem szamszerUsithetd teljesitmények értékelése csak az egyéni

értékitéletts] fiigg.
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Anderson ¢s Sullivan (1993) tanulmanya szerint ezen teljesitmény értékelésének Osszetettsége
jelentdsen befolyasolja az elégedettséget, mivel egy az Egyesiilt Allamokban elvégzett
felmérés szerint, ha a teljesitmény megitélése til nehéz a fogyasztd szdmara, akkor az
elvarasok irdnyaba mozdul el az észlelt teljesitmény (Veres, 2005).

Ugyanakkor, ha a teljesitmény értékelése konnyti, akkor azt 6sszeveti a fogyasztd az eldzetes
elvarasaival. Ekkor az dsszehasonlitds sordn fontossa valik a bizonyiték ereje elv (managing
of evidence), mely szerint a fogyasztot megfeleld informéciok ellatasaval segiteni kell, hogy

benne a megfeleld, kivant teljesitmény kép alakuljon ki a termékrdl, szolgaltatasrol.
o A fogyasztoi elégedettség kéttényezos elmélete

Az 1d6 elérehaladtaval €s a szakteriilet fejlodésével természetesen a diszkonfirmacios elmélet
jelentek meg, melyek részben kiegészitették az alaptételt, részben 11j alternativat kinaltak a
fogyasztoi elégedettség értelmezéséhez.

A kéttényezds elmélet Herzberg, Mausner ¢és Snydermann (1989) munkaval valo
elégedettséget feltard vizsgalodasabol kiindulva fejlodott ki.

Johnston (1995) a diszkonfirmécios paradigma azon hianyossadgara ramutatva, hogy az nem
tesz kiilonbséget a termék, szolgaltatds mindségi jellemzdi kozott, mikozben azok egymastol
eltéréen hatnak a fogyasztoi elégedettségre, ezen tulajdonsagukat alapul véve a mindségi

jellemzok besoroldsara négy kategoriat hatarozott meg.

o Az elégedettség kognitiv megkozelitésben

Minthogy a fogyasztdi elégedettség folyamatat leképezd diszkonfirmacidés paradigma
alaptétele az elvaras és az észlelés, melyek alapvetden kognitiv pszichologiai folyamatok,
ezért sziikséges, hogy ezeket kicsit részletesebben is megismerjiik.

Az ismeretek, a tudas megszerzésének, szervezésének, alkalmazasanak folyamatait
megismerési/kognitiv folyamatoknak nevezziik. Ezen folyamat alapja, eléfeltétele az észlelés,
melynek sordn az egyén informacidhoz jut kornyezetérdl. Ezt az informaciot elsé 1épésben
szervezziik, osztalyozzuk, kategorizaljuk, majd a tanulés és az emlékezet segitségével taroljuk
annak ¢érdekében, hogy kornyezetiinket a magunk egyszertsitett, amde folyamatosan fejlédo
¢s tagul6 modunkon minél jobban megérthessiik. Az igy 0Osszegyljtott és feldolgozott
informacio is befolyasolja az észlelési folyamatot, minthogy segitik a tovabbi ismeretszerzést.
A legosszetettebb megismerési folyamat, a gondolkodas révén tudunk a mér megszerzett

informacio, tapasztalatok alapjan a kornyezetiinkrél kovetkeztetéseket levonni, a felmertild
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problémakra megolddsokat keresni. Mindazonaltal az észlelést a korabbi tapasztalatokon,

feldolgozott informacion, elvarasainkon kiviil sziikségleteink, motivacidink, vagyaink is

jelentds mértékben meghatarozzak.

Bruner-Postman (1951) és Lilli (1984) Osszegezte az észlelésnek egymassal Osszefiiggd

funkcioit. A termék, szolgaltatas tulajdonsagainak észlelését nem feltétleniil koveti az affektiv

értékelés.

Az e terlileten végzett kutatasok az elvarasoknak az értékalkoto folyamatban betoltott szerepét

az alabbiakban rogzitik:

o Torzitjdk a teljesitmény észlelését, és igy kozvetve befolyasoljak a vasarloi elégedettséget.

e A koréabbi észlelések szolgalnak az dsszehasonlitas alapjaul, igy kdzvetlen szerepiik van az
elégedettségre.

e Kozvetleniil befolyasoljak, torzitjdk a vasarloi elégedettséget. (Hofmeister-Simon-Sajtos,

2003, 68. oldal).
o Az elégedettség érzelemelméleti megkozelitésben.

Az elégedettség érzelemelméleti szemléletli megkozelitése szintén a diszkonfirmécids modellt
veszi alapul, viszont ezen elmélet hivei szerint az elvarasok, és az érzékelt teljesitmény
Osszehasonlitasaval egy érzelmi allapot jon 1étre.

Ezen szemlélet szerint a fogyasztoi elégedettség leginkdbb az érzelmi oldalrdl kozelithetd
meg. Hiszen az észlelést érzelmek kisérik, majd a felfogott informécidt is szubjektiven
értékeljik, s az érzelmek kihatnak az emlékezésre, tanuldsra, gondolkodasra és a cselekvésre
is. Ezen tilmenden a kiilvildg minden elemével valamilyen érzelmi kapcsolatot alakitunk ki e
folyamat révén.

Sok kutato szerint a korabban ismertetett kognitiv megkozelités csak részben magyarazza a
fogyasztoi elégedettséget, hiszen az olyan érzelmek, mint a hangulat 1ényegesen befolyasoljak
a vevok elégedettségét.

Két szemlélet is kialakult, ami a fogyasztoi elégedettséget érzelmi oldalrdl kozeliti meg. Az
egyik az elégedettséget, mint attitidot, a masik pedig mint érzelmi allapotot fogja fel.
Ugyanakkor az ezidaig elvégzett empirikus kutatasok szerint az elégedettség nem rendelkezik

onallo érzelmi statusszal. (Hofmeister-Simon-Sajtos, 2003, 68-73. 0.).
A fogyasztoi elégedettséget meghatarozd tényezok vizsgalatandl még egy Iényeges

szempontot figyelembe kell venni. Mittal-Ross—Baldasare (1998) elmélete szerint

megkiilonboztetiink tranzakcié alapu és kumulativ elégedettséget. A tranzakcio alapt
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fogyasztoi elégedettség a szolgaltatds igénybevételt kovetd értékelés egy meghatarozott
tranzakcios helyzetben. A kumulativ elégedettség a teljes értékelést nézi, amely a
szolgaltatasok igénybevételén alapul adott 1d6 elteltével (Anderson—Fornell-Lehmann, 1994).
A kumulativ elégedettség tiikrozi a vallalat multbeli, jelenlegi és jovobeni teljesitményét és

arra 0sztonzi a vallalatot, hogy befektessen a fogyasztoi elégedettségbe.

3.3. Az elégedettséget meghatarozo tényezok

Az elégedettséget alakité tényezOk csoportosithatok még annak megfeleléen, hogy azok
kielégitettsége vagy kielégitetlensége milyen mértékben jarulnak hozzad az elégedettséghez,
illetve azok a fogyaszt6i elvarasok tlikrében milyen fontossaggal birnak. Ezek szerint, a
Johnston (1999) féle csoportositas leegyszerusitése utan egy jellemzo lehet:

e Alaptényezo, amelynek kielégitetlensége gatolja a fogyasztdi elégedettség kialakulasat,

o FEmelt szintii tényezo, amelynek kielégitettsége nagymértékben noveli a fogyasztoi

elégedettséget.

A szolgaltatasok mindségének mérésére harom amerikai kutatd, Parasuraman, Zeithaml ¢és
Berry (1985) a SERVQUAL modszert hoztak létre, amely a szolgéltatds tiz meghatdrozo
jellemzdjét allitja a vizsgalat kdzéppontjaba, melyeket besorolhatjuk az alap- és az emelt

szintli tényezok korébe. Ennek megfelelden a szolgéltatasok mindségének tiz dimenzidja.

Alaptényezo:
1. Megbizhatosag: azt kapja-e a fogyasztd, amit igértek neki, egyenletes teljesitmény,
2. Hozzaértés: a véllalat, személyzet szakmai tapasztalata meg van-e,
3.  Hozzdférés: a személyzettel valo kapcsolattartas egyszeriisége, kényelmessége,
4. Biztonsag: a szolgaltatds fizikailag, pénziigyileg, adatvédelem szempontjabol
biztonsagos-e,

5. Kezzelfoghatosag: eszkozok, berendezések, szolgaltatas koriilményei megfeleldek-e.

Emelt szintii tényezo:
6. Fogékonysag: hajlandosag az tigyfél igényeinek, kivansagainak kielégitésére,
7. Elozékenység: udvarias, szivélyes-e a kiszolgélas, a személyzet,
8. Kommunikacio: informacios készség illetve informécidadasi képesség; értheto,
elérhetd-e az ligyfél szamara,

9. Bizalomgerjesztés: szavahihetdség, a vallalat hirneve; méltd-e a vallalat a bizalomra,
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10. Ugyfélismeret: a specialis fogyasztoi igények megismerésére tesz-e a vallalat

er6feszitéseket.

Chowdhary és Prakash (2005) tanulmadnya a két tényezOcsoport tolerancia zénaja kozotti
kiilonbséget, ¢s a tényezOk kozotti atvaltas lehetOségét vizsgalja a szolgaltatds mindség
értekeléséhez kapcsoldddan. A verseny természete €s pillanatnyi allapota nagymértékben
befolyasolja azt, hogy egy adott szitudcidban a szolgaltatasjellemzd az alap vagy az emelt
szintli tényezOkhoz sorolhat6. Kutatdsi eredményiik megerdsiti Rosen ¢€s Karwani (1994)
megallapitasat, mely szerint a mindségi dimenzidk fontossaga valtozik, a kinalt szolgéltatastol

fliggden.

3.4. Az elégedettség kialakulasanak folyamata

Az igénybe vevii elégedettség kialakulasa egy olyan folyamat eredménye, amelynek soran az
igénybe vevo szamara bizonyossa valik, hogy a szolgaltatassal szemben tamasztott elvardsai a
szolgaltatas igénybevétele soran hogyan, milyen szinvonalon teljesiilnek (3.1. abra).

Az 6sszehasonlitd mechanizmus csak olyan szolgéaltatasi tényezOknél miikddik, ahol értékhez
kothetd elvarasokat lehet meghatarozni. A szolgaltatas igénybe vevdjének elvarasa olyan
tartomany, amelynek alsé szintje a megfeleld, kielégitd szolgaltatas, felsd szintje pedig az
idedlis szinvonal. A kettd kozotti sziirke zona az elvarasok teljesitésének teriilete. Az elvart és
az ¢szlelt szolgaltatds Osszehasonlitdsaval harom kiilonb6z6 eredményre lehet jutni:
elégedettségre, elégedetlenségre és az indifferenciara. A kdozombdosséget a hagyomanyos
kutatasban elhanyagoltdk, illetve egyenlének fogték fel az elégedettséggel, pedig ez az allapot
nem csak akkor Iép fel, ha az elvarasok és a tapasztalatok fedik egymast, hanem kiilonb6z6

nagysagu intervallumrol van szo ilyenkor (Veres, 2003).

48



3.1. abra: Az elégedettség, elégedetlenség kialakulasanak folyamata
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kovetkezményei

A kovetkezokben az ligyfélkozonség elégedettség alapjan vald csoportositasat mutatom be

(Bohnng¢, Keleti K., 2005), melynek harom f6 kategoriaja van:

e A csalédott iigyfél, aki kevesebbet kapott, mint amennyit vart. O az, aki negativ

tapasztalatokkal tavozik. Bar az esetek tobbségében nem reklamal, nem panaszkodik, ha

mégis akkor aktiv negativ magatartist tanusit, tovabb adja rossz tapasztalatait, s ezzel

jelentdsen rombolja kdrnyezetében a vallalat imazsat.

A postai szolgaltatas esetében azért is fontos erre a csoportra kiillonosen odafigyelni,

mivel a szolgaltatas sajatossagaként a postan egyiddben sok iigyfél lehet jelen, ahol egy

esetleges negativ tapasztalat, és az azt kovetd aktiv negativ magatartds, illetve
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panaszaradat, reklamécido egyszerre sok emberhez jut el, akik akaratuk ellenére is
itélethozatali pozicidba keriilnek, és akikbdl érzelmi reakciokat valt ki az adott esemény.
[gy az tigyfelek kozt 16v6 személyes kontaktus biztositja a negativ élmény nyilvanossagra
jovetelét.

o Az elégedett tigyfél, aki koriilbelill azt kapta, amit elvart, ezért elégedett, a vallalatot
pozitivan itéli meg. S bar a cég termékét, szolgaltatdsat tovabbra is elonyben részesiti, aktiv
magatartast nem tanusit. Ugyanakkor értékitéletét stabilan tartja, kornyezete csupan kis
mértékben befolyasolja

o A lenyiigozott tigyfél, aki tobbet kapott a vartnal, amit aktiv pozitiv magatartassal honoral,
hirdeti elégedettségét és sikerét, amivel a vallalat j6 hirnevét és imézsat taplalja. S minthogy a
szgjreklam a leghatékonyabb reklameszkoz, a lenyligdzott, aktiv magatartast tanusitd

fogyasztok igen lényeges szerepet toltenek be egy vallalat kommunikéciojaban.

A postai szolgaltatasoknal az eldzetes elvarasokat nagyrészt a korabban tapasztalt teljesitmény
hatarozza meg, ahol is a mas véllalatok teljesitményével vald Osszevetés lehetdsége alacsony,
ezért Onmagédban a teljesitmény fokozatos nodvelése bizonyos, hogy az elégedettség
novekedéséhez vezet. Mivel egy adott teljesimény szint nem egy egyszeri alkalomra, hanem
kozép-hosszu tavon allando, ezért az abban bekdvetkezett valtozas is a fogyasztoi elégedettséget
relative hossz tdvon noveli, szamolva, hogy az igénybevevd hosszl tdvon hozzaszokik egy
adott szolgaltatasi szinvonalhoz.
Az elégedettség egyik legfontosabb elénye az udjravasarlasokban mutatkozik meg. Ezek
szerint minél elégedettebb az ligyfél az adott termékkel, szolgéltatdssal, annal nagyobb az
esélye, hogy visszatér, és a lojalitas 1étra fokait végigjarva hiiséges tigyfélle valik, s
fogyasztasa allandésul. Ennek eldnye nem csak a bevétel novekedését €s az iigyfélkor
stabilizalodasat jelenti, hanem ezek jobb eldrejelezhetdoségét, kiszamithatdsagat is.
Ugyanakkor az elégedetlenség egyik legerdteljesebb hatdsa a cégelhagyas, mely sokszor az
els6dleges indikator egy vallalat életében az elégedetlen iigyfelek felmérésére. Viszont sok
esetben a cégelhagyds, a fogyasztoi hiitlenség nem jar egyiitt a vevoi elégedetlenséggel.
Ennek szamos, objektiv ¢és szubjektiv oka is van, melyeket Bohnné¢ Keleti Katalin
megkozelitése alapjan (2005) mutatok be:
Objektiv okok:

e Nincs mas valasztasa, nincs elérheté konkurencia.

e Nagyok a szolgaltato valtasanak, vagy a helyettesitési eszkoz elérésének koltségei.
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e Mas objektiv okok miatt koteles az adott szolgaltatonal maradni.
¢ A fogyaszto csupan atmenetileg elégedetlen a szolgaltatas teljesitésével
Szubjektiv okok:
e Az adott termékkel, szolgéltatassal valo elégedetlenség nem bir a fogyasztdé szamara
nagy jelentdséggel a termék, szolgaltatas jelentdségéhez képest,
e Tamogatni szandékozik a céget a piacon,
e Témogatni szandékozik a hazai termékeket a piacon,
e Kényelmi okok,

e EInéz6 a vallalattal szemben, bizakodik fejlodésében.

A legujabb kutatasok (Roos-Edvardsson-Gustafsson, 2004) azt vizsgaljak, hogy az iparagi
sajatossdgok ¢és az elvandorlasi korlatok milyen fogyasztéi elvandorldsi mintakat
eredményeznek a verseny €s a nem - verseny szolgaltatdo dgazatokban. Ez a kutatas definialja
a belsd elvandorlas fogalmat, amit az alternativ valasztasi lehetdség hidnya okozhatja.

Az energia iparag liberalizacigja tobb eurdpai orszagban rairanyitotta a figyelmet a fogyasztoi
elégedettség ¢€s az elvandorlas kapcsolatdnak vizsgalatira. Walsh és munkatarsai (2004) azt
vizsgaljak, hogy a németorszagi egyéni fogyasztok milyen mértékben elégedettek jelenlegi
szolgaltatojukkal, mi motivadlja Oket az elvandorlasra, illetve a hiiségre, és milyen
elvandorlasi tipusok azonosithatok az energia szolgaltatasok piacan.

A postai szolgaltatasok esetében a legerdsebb, vevot a cégelhagyastol visszatarté ok a
valasztasi alternativak sziikOssége. Hiszen orszdgos, és helyi viszonylatban is a postai
monopolium révén egyeldre az egyetemes postai szolgaltato (Magyar Posta Zrt) birtokolja a
postai tevékenység végzésének lehetdségét. Természetesen a postai szolgaltatdsoknak a
kiildeménytovabbitas mas formai jelentik a konkurenciat, mint példaul: a futarszolgalat, a
vasuti és kozati csomagfuvarozas, az elektronikus iizenettovabbitas.

Azonban a postai szolgaltatdsok alternativai hasznalatanak elsOsorban a rossz térbeli és
iddébeli elérhetdség, tovabbad gazdasidgi okok (magasabb ar) szabnak hatart, kiilondsen a
lakossagi ligyfelek korében.

Szolgaltatasok estében a diszkonfimacids paradigma nagyon altalanosnak tekinthetd, illetve
felvetddik a kérdés, hogy az igénybevevdi elmények sajatos kifejezddése visszavezethetd-e az
elvaras-tapasztalat modellre? Ulich és Mayring (1992) egy adott helyzetben az érzésélmények

1étrejottének illetve az érzelmek kivaltasanak feltételeire mutat ra.
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Az elégedetlenséget kivalto szituacioban fontos szerepet jatszik a kiilsé inger: a szolgaltatasi
interakcid keretét alkoto feltételek hatassal vannak az elvarasok elfogadhaté mértékére, illetve
értekelésére. Az igénybevevd és a szolgaltatd kozotti kapcsolat jellemzoi (pl. tapasztalat,
személyes jellegli kapcsolat) befolydsoljak az igénybevevd értékelési kritériumait. Az
igénybevevOok a szolgaltatdsi epizédba magukkal viszik az emocionalis reakcidjukat
meghatdroz6 egyéniségiiket, személyi jellemzdiket. Az igénybevevd a szolgéltatdssal vald
elégedetlenségét eldszor negativ szajreklammal, jobb esetben panasszal juttatja kifejezésre, és
altalaban nem eredményezi az elvandorlasat. Ez a szolgéltatdé szamara lehetdséget teremt arra,
hogy kommunikativ vagy komparativ médon megnyerje maganak az tigyfelet.

Az atélt eseményekkel valo elégedettség és a konfliktus megoldas egyrészt eredményezheti a
lojalitast, masrészt a szolgaltatoval vald elégedettséget. Az epizodokkal vald elégedettség, a
kapcsolat és a személy jellemzdinek figyelembevételével hatarozza meg az igénybevevok
beallitddasat. Meg kell jegyezni, hogy az igénybevevd szdmara kiilonféle elégedettségi ¢€s
viselkedési valdszintiségek 1éteznek.

Az egyes vevok nagyon egyszerli epizodokban is az elégedetlenség kiillonb6zd mértékét
¢szlelik. Vajon az elégedetlenség szintjének (kis, kdzepes, magas) van-e kdzvetlen befolyasa
az egyén altal kovetett panasz valasz természetére €s fajtajara (az igénybevevd szova teszi
panaszat, az igénybevevd nem szol, negativ szdjreklam, elvandorlds, panasz harmadik
félnek)? A panasz szituaciot atélt igénybe vevd szandékat moderalja az is, hogy milyen az
egyén attitiidje a reklamalassal kapcsolatosan. Ennek kialakulasaban nagy szerepet
jatszanak a korabbi reklamacios tapasztalatok (természete: jo/rossz, eldfordulasa:
gyakran/néha). Az iparagi megfigyelések alapjan feltételezhetd, hogy iparag specifikus a
vevok érzése a rekldmozéssal szemben. Alapos vizsgalddast igényel annak megvalaszolasa is,
hogy egy adott elégedetlenségi szitudcioban megjosolhatd-e a domindns ut az igénybe vevo
panasz magatartdsahoz? Nevezetesen a kognitiv (elvaras — értékelés) vagy/és az affektiv
(szubjektiv érzékelés) megkozelités eredményezi a specidlis panasz valaszt? Valdsziniileg a
varakozas — értékelés szerkezet epizod specifikus. Ezen kiviil a vevék tobbsége az adott
elégedetlenségi epizddban tobb valaszt ad (pl. szovateszi panaszat a szolgaltatonal és beszél a
baratoknak rossz tapasztalatarol). Természetesen az igénybe vevd panasz magatartasaban sok
mas (pl. személyiségi, kornyezeti, varhaté koltség, haszon) kozvetetten fellépd jellemzo is
szerepet jatszik.

A szolgaltatok az igénybevevdi panaszokat altalaban ugy tekintik, mint kellemetlenséget, idé
¢s pénzpocsékolast. Tax és Brown (1998) szerint a panaszhelyzetet atélt fogyasztonak csak 5-

10 %-a dont ugy, hogy panaszt tesz és jelentds része elégedetlen panasza elintézésével,
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tovabba a szolgaltatokkal szembeni negativ érzést idéz elé a szolgaltatas helyreallito
folyamatban valo részvételiik.

A panaszok menedzselése a jelenlegi kutatasok szerint nemcsak az igénybevevoi
elégedettséget ¢és lojalitast befolyasolja, hanem hatassal van a dolgozoi elégedettségre is (Tax
¢s Brown, 1998).

Az igénybe vevl panasz magatartdsanak modellezésére tobb koncepci6 sziiletett. A kutatdsok
alapjan (Blodgett, J. G.-Granbois, D. H. 1992, Singh, J.-Wilkes, R.E, 1991) elmondhato, hogy
a modellek folyamatkdzpontuak, stabil illetve dinamikus szemléleti megkozelitéssel.

A fogyasztok panaszmagatartasat tarsadalmi-szociologiai szemszogbdl mutatja be Yan és
Lotz (2004) munkaja. Kutatdsuk célja az, hogy meghatirozzak, vajon mas vevdk (altaluk

ismert, nem ismert) jelenléte hatassal van-e a panaszmagatartasra?

3.5. Az elégedettség mérés modellje

A fogyasztoi elégedettség vizsgalataval foglalkozo kutatdsok egyetértenek abban, hogy a
fogyasztoi elégedettség meghatarozo eleme a gazdasagi sikernek (Stauss—Neuhaus, 1997,
Muftatto—Panizzolo, 1995, Fornell, 1992, Sharma—Grewal-Levy, 1995). A fogyaszté akkor
lesz elégedett, ha a termék/szolgaltatas értéket jelent szamara (Dumond, 2000). Ez az érték az
egyik legfontosabb dsszekdtokapocs az észlelt teljesitmény — az érzékelt mindség — kognitiv
elemei €s a magatartasi szandék kozott (Patterson—Spreng, 1997).

A fogyasztoi elégedettséget meghatarozo tényezok vizsgalatara tobb megkozelités is ismert. A
leggyakrabban hasznalt eljards kozéppontjdban a termék/szolgéltatds tulajdonsag
teljesitményének értékelése all (Mittal-Kumar—Tsiros, 1999). Ebben az esetben a fogyasztd
szubjektiv elégedettség itéletét teszi meg, amely a tulajdonsag teljesitménybdl szarmazik. A
kutatasok legtobbszor a tulajdonsag szintli elégedettség vizsgalat soran az elvards — meg nem
felelés (diszkonfirmacid) paradigmajat alkalmazzak (Spreng—MacKenzie—Olshavsky, 1996,
Oliver, 1997). A meg nem felelés modellben a fogyasztd dsszehasonlitja a termék/szolgaltatas
teljesitmény észlelését az elvardsaival. Tehat az elégedettség elsddleges meghatarozoja az a
rés, amely a termék/szolgaltatas tulajdonsag elvarasa és az aktudlis teljesitmény kozott van
(Sharma—Grewal-Levy, 1995). A rés meghatarozasara és mérésére Zeithaml — Parasuraman —
Berry (1990) modellje alkalmas, amelyet a szolgaltatds mindségének mérésére hozott 1étre

(3.2. abra).
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3.2. abra: A szolgaltatas rés modellje
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Forrds: Parasuraman — Berry — Zeithaml (1985) 1dézi: Veres (2003), 80. oldal

A GAP azt a kiilonbséget mutatja, amely az adott terméktulajdonsag fogyasztoi elégedettsége

¢s az annak tulajdonitott fontossaga kozott van. Ennek kovetkeztében harom esetet

kiilonboztethetiink meg:

e A jellemzdvel valo elégedettség alacsonyabb annak sulyanal. Ebben az esetben teljesitmény
hiany 4ll fenn és a cél a tényezd javitasa.

e Ha ajellemzdvel valo elégedettség azonos annak sulyaval, akkor pont megfelel6 a helyzet.

e Ha pedig a jellemzdvel valo elégedettség magasabb, mint a hozza kapcsolodo suly, akkor

tulteljesités figyelhetd meg.
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A GAP efféle értelmezése lehetdséget nyujt arra, hogy a vallalat a teljesitmény hianyok, és
tulteljesitések felismerésével kijelolhesse a jovobeni fejlesztések iranyat.
A statikus és dinamikus elégedettség mérési modellek a mindség ¢és az elégedettség
szerkezetének leképezésére helyezik a hangsulyt. A statikus modellek koziil a ma mar
klasszikusnak szamit6 gap-modell azt abrazolja (3.2. abra), hogy az igénybe vevdi
mindségérzet kialakuldsanak folyamatdban kommunikacids ,.elcstiszasok™ vannak, és ezek
okozzék az iigyfél tapasztalatok és elvarasok eltéréseit. Az egyes gap-ek jelentése:

1. rés: eltérés az igénybe vevok elvarasai €s azok felismerése kozott,

2. rés: eltérés az elvarasok felismerése és a mindség specifikacidja kozott,

3. rés: eltérés a tervezett €s a nyujtott szolgaltatas kozatt,

4. rés: eltérés a szolgaltato altal nyujtott és igért szolgaltatas kozott,

5. rés: eltérés az elvart és a tapasztalt szolgaltatas kozott.
Az 5. gap a modell kézponti része, ez az el6z6 négy csokkentésével minimalizalhato.
A modell kibdvitett valtozata tartalmazza az egyes eltérések Osszetevdit és azok eredetét 6t
tényezodre (targyi elemek, megbizhatdsag, reagalasi készség, biztonsag, empatia) sztikiti le.
Oliver (1997) kiegésziti a meg nem felelés paradigmajat, véleménye szerint a fogyasztoi

elégedettség két sszehasonlitd folyamat eredménye:
e A meg nem felelés: az észlelt és az elvart teljesitmény 0sszehasonlitasa.

e M¢ltanyossag: a fogyasztd végeredmény / input és a szolgaltatd végeredmény / input

aranyainak 6sszehasonlitasa.

Lathatjuk, hogy az elégedettség nemcsak a termék / szolgaltatds tulajdonsdganak
teljesitményétdl fligg, hanem az elvarastdl is. Az elvaras tulajdonképpen az adott szolgaltatd
mindségére (tulajdonsag szintjére) vonatkozdan Osszegyljtott ismeretek halmaza, és ez az
elvaras pozitivan hathat a fogyasztoi elégedettségre (Anderson—Fornell-Lehmann, 1994). Az
elégedettség kutatdsban tobb szerzé is kiegésziti a teljesitmény észlelés és elvaras
alapfeltevést. Voss — Parasuraman — Grewal (1998) kutatdsa szerint az ar — teljesitmény

tartalom befolyasolja azt, hogy milyen a vasarlas eldtti elvaras és a vasarlas utani értékelés.

Anderson — Fornell — Lehmann (1994) arra mutatott ra, hogy a mindségnek nagyobb szerepe
van, mint az elvarasnak, amennyiben az elvarast, mint mindségrol szolo multbeli tapasztalatot
tekintjiikk. Ezt tAmasztja ald az a kutatas is (Kristensen-Martensen-Gronholdt, 1999), amely a
vasarloi magatartds fogyasztoi elégedettségre gyakorolt hatdsat elemzi, és megallapitja, hogy

a szolgaltatds mindség mérése nehéz az alacsony arkategoriaju és érintettségli termékek
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esetében. Egyes szerzok (Spreng—MacKenzie—Olshavsky, 1996) nemcsak a termékkel valo
elégedettséget tekintették, hanem az informacioval vald elégedettséget is. Az informacid
elégedettség szubjektiv itélet arr6l az informaciordl, amelyet a termék/szolgaltatas
valasztasdban hasznalnak. Mittal — Kumar — Tsiros (1999) ravilagitott az elégedettség
dinamikdajara, vagyis a teljes fogyasztoi elégedettséget meghatarozo tényezok stlya idovel
valtozik. Muffatto és Panzizzolo (1995) meglatdsa szerint az elégedettséget vizsgald
elemzések a végeredményre koncentrdlnak és nem kapcsolodnak a vallalat belsd
folyamataihoz, ezért a kutatok sziikségesnek tartjdk a folyamat alapt fogyasztoi elégedettség

elvégzését.

A tulajdonsag szintli elégedettség, mint alapfeltevés szamos elénnyel rendelkezik (Mittal—
Ross—Baldasare, 1998). A fogyaszto altaldban a szolgaltatds igénybevétel utani tapasztalatait
tulajdonsag szinten értékeli és nem termék/szolgaltatds szinten. A fogyasztd ugyanazon
szolgaltatassal szemben lehet elégedett ¢és elégedetlen kiilonbozd aspektusokban. A
tulajdonsag alapi megkdzelités magasabb szintli specifikaciot és diagnosztikai eszkdzt ad,
mint a szolgaltatas szintli vagy teljes megkozelités. A menedzserek is inkébb tulajdonsag

szinten, mint teljes szinten vizsgaljak az elégedettséget.

A szakirodalomban természetesen léteznek ezen kiviill mas modellek is. A mindség
elégedettségi modell (Stauss—Neuhas, 1997) szerint az elégedettség kiilonbdzd emocionalis és
kognitiv allapothoz kapcsolodik ¢és ezek kozvetlenlil hatnak a fogyasztd jovobeni
viselkedésére. A vevOi magatartds modellek (Voss—Parasuraman—Grewal, 1998) pedig azt
mondjak, hogy az elégedettséget, elégedetlenséget a szolgaltatas igénybevételéhez kapcsolodo

elényok, és aldozatok értékelése eredményezi.

3.6. Az elégedettség mérési modszerei

Az elégedettség ¢és a mindség mérésére sok modszer all rendelkezésiinkre. A mérési
kritériumok szisztematikus bemutatasatol eltekinthetliink, kiemelve a gap-modellhez
illeszthetd technikakat.

A mérés az igénybe vevOk megkérdezésével (vevdorientalt), az igénybe vevok észlelésén
alapulé modszerrel (szubjektiv), a szolgaltatas jellemzdinek értékelésével (jellemzdorientalt)
elvégezhetd. Hasznos kiegészitéssel szolgalnak az igénybevevd-szolgaltatd kapcsolati pontok
feltarasara irdnyuld eseményorientdlt, valamint a problémas teriiletekre koncentrald

problémaorientalt modszerek. A jellemzOorientélt eljarasokon beliill megkiillonbdztethetiink
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implicit (pl. sajat munkatarsak kérdezése, tesztvasarlasok) ¢és explicit (a fogyasztoi
elégedettségre vald kozvetlen rakérdezéssel, melynek alapja a diszkonfirmacids paradigma)
eljarasokat. Az utébbi modszerek kozé sorolhatjuk a tobbtényezds mérést, a biintetés-
jutalomelemzést, a conjoint modszert, a dekompozicios eljarast és a rezervacios armérési
technikat. A tobbtényezds mérési modszernél az attitiid, az elégedettség értékelése az egyes
teljesitményjellemzék Osszesitéseként jon létre. A szolgéltatdsmindség mérésének nagy
lendiiletet adott a SERVQUAL moddszer (Parasuraman—Zeithaml-Berry, 1988), amelynek
elméleti kerete a kibdvitett gap-modell. A moddszer lényege, hogy az igénye vevok
elégedettsége az elvart és az észlelt teljesitmény eltérésével aranyos, tehat ezt az eltérést kell
megmérni. A mérést kérdéives megkérdezés valdsitja meg, amelyen 22 mindségre vonatkozd
allitdst mindsitenek duplaskalan (elvarasi és észlelési skalan) a valaszadok. A modszerrel
kapcsolatos vitdk 0Osztonozték annak tovabbfejlesztését, igy sziiletett meg a SERVPERF
modszer (Parasuraman-Zeithaml-Berry, 1985), amely a szolgaltatds mindséget az észlelt
teljesitménnyel méri, majd a SERVIMPERF-eljards (Zeithaml-Parasuraman-Berry, 1990),
amelyet a szolgéltatdsok fontossag-teljesitmény elemzéséhez illetve indexképzéshez
hasznalhatjuk.

A SERVQUAL -ra épiild empirikus tanulmanyok a tényezd struktarat tekintve igen nagy
valtozatossagot mutatnak. A kutatdsokhoz hasznalt tényezOk szdma alapvetden kiilonbozik a
Parasuraman és tarsai (1988, 1991) éltal kidolgozott 6t-tényezds strukturatol. Igy Cronin és
Tayor (1992) vitatta a SERVQUAL tobbdimenziojisagat, mig Babakus és Boiler (1992) a
két-tényez0Os szerkezet, Schneider, Wheeler és Cox (1992) pedig a harom-tényez0s megoldas
mellett tette le a voksot. Brensinger és Lambert kutatdsa (1990) a négy-tényez0s szerkezetet
igazolta. Végiil a skala kifejlesztéi az jabb publikacidoban (Parasuraman, Zeithaml és Berry,
1994a) nem hagytak kétséget az 6t-tényezds konfiguraciéo megbizhatosagat illetden.

A kereskedelem szolgaltatds mindségének mérésére kidolgozott skala (Dabholkar, Thorpe és
Rentz, 1996) alkalmazhatdsagat tesztelte Boshoff (1997) dél-afrikai kdrnyezetben, 352
hipermarket vasarlé megkérdezésével.

A public szektor szolgaltatasaival vald fogyasztoi elégedettség értékeléséhez is hasznalhato a
SERVQUAL moddszer (Wisniewski, 2001). A szerzé tanulmanyaban ramutat arra, hogy ez a
modszer nemcsak az onkormdnyzati ligyfelek elégedettségét, hanem az elvarasokat is méri,
tovabba az eredmények felhasznalhatok a skot onkormanyzati szolgaltatdsok folyamatos
javitasahoz.

A SERVQUAL modszert adaptaltdk a postai szolgaltatdsok mindségének értékeléséhez

Brazilidban (De Carvalho és Leite, 1999), és a kvalitativ kutatds alapjan 39 jellemzoére
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egészitették ki a 22 elemi allitassort. Empirikus kutatasuk igazolta, hogy inverz kapcsolat van
a szolgaltatasjellemzd fontossaga €s a tolerancia zoéna kozott.

A modelleket és a mérési modszereket attekintve megallapithatd, hogy egy adott modellel
illetve mérési eljarassal nem tudjuk az elégedettséget, a mindséget teljes kortien feltarni,
azonban a specifikus alkalmazési teriiletek megkeresésével, a relevans 0Osszefiiggések
kiemelésével kozel kertiliink hozza.

A fogyasztoi elégedettséget feltaré modszerek kozotti eligazodast a kdvetkezd abra segiti:

3.3. abra: A fogyasztoi elégedettségmérés modszereinek csoportositasa

Az elégedettség vevoorientalt mérési modszerei

Objektiv eljarasok Szubjektiv eljarasok
A 4
Problémaorientalt Eseményorientalt Jellemzoorientalt
Explicit médszerek Implicit médszerek

Forras: Homburg-Rudolph, 1995, 43. oldal. Idézi: Hofmeister-Simon—Sajtos, (2003): Fogyasztdi elégedettség,
Alinea Kiad6 (111. oldal)

A kozszolgaltatdsoknal is egyre nagyobb jelentdsége van a szolgaltatdismindség javitdsanak,
mérésének. Scharitzer ¢s Korunka (2000) kutatasukban, amelyet az ausztriai kozszolgaltatési
szféraban végeztek el, azt vizsgaltadk, hogy a hatékonysag ¢és az ligyfél orientaltsdg javitasa
hogyan befolyasolta a belsé és a kiilsé vevdi értékelést. Tehat Ok az elégedettséget mind
dolgozo6i, mind fogyasztdi oldalrdl megvizsgaltak.

A kozszolgaltatasok mindségével kapcsolatos elégedettség mérése a 90-es évek elején
reflektorfénybe keriilt az Egyesiilt Kirdlysagban (Pinney, J.K., 1993). Bevezett¢k az
ugynevezett Citizen’s Charter-t abbdl a c€lbdl, hogy kidolgozzak a mindségi sztenderdeket a

public szektor szdmara, és a mindség folyamatos ellendrzésével javuljon a kozszolgaltatasok
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szinvonala. A publikdlt eredmények szerint az altaldnos elégedettség mellett a
megbizhatdsdgot, a biztonsdgot, a vevdszolgalati tevékenységet, az drat és a mindséget
értekeltek az allampolgéarok, az elektromos aram, a gaz, a viz, a telefon, a TV, a varosi ¢és a
tavolsagi kozlekedés, a posta, €s a vasut szolgaltatasaira vonatkozoan. Kiemelve a Royal Mail
tevékenységét: az elsd osztalyl levelek tobbségét (89.8 %-at) masnap kézbesitették a célként
megjelolt 87.2 %-os teljesitéssel szemben; a vizsgalt postai szolgéltatohelyeken az tigyfelek
96 %-at 5 percen beliil kiszolgaltdk, és az atlagos varakozasi id6 1,5 perc volt; az elveszett
kiildemények utan max. 24 fontot fizettek (ez az Osszeg az elsé osztalyu levél dijanak

szazszorosa); a késedelmes kézbesités esetén pedig a dij kétszeresét.
3.7. A szolgaltatasi szinvonal vizsgalataval kapcsolatos hazai kutatasok osszefoglalasa

A kovetkezékben az elmult évtized hazai szakirodalmat foglaltam 0Ossze, azokat a
publikécidkat, amelyek a kutatasi témahoz kapcsolddhatnak, azaz a koziizemi szolgaltatasok
mindségi méréséhez, illetve a szolgaltatdismindség €s a garancia kapcsolatahoz.

A Versenyben a vilaggal c. kutatasi program (BCE, 2004) alapjan lathatd, hogy a szolgéltato
vallalatok tobbsége, mintegy 70 %-a rendszeresen foglalkozik a szolgéltatasi szinvonal
nyomon kovetésével és 22 %-uk ezeket az adatokat rendszeresen elemzi. Ez inkdbb a
nagyobb vallalatokra jellemzd, illetve azokra, akik az atlagosnal jobb pénziigyi €s piaci
teljesitményt mutatnak (Kolos-Kenesei-Bernschiitz, 2005).

A szolgéltatds mindség mérése, a fogyasztdi elégedettség vizsgdlata a versenyszféraban
altalanosan elterjedt gyakorlat, a kdzszolgalati — non-profit szektorban azonban még kevéssé
alkalmazott.

A kozszolgaltatasok mindség vizsgalata tobb hazai irodalomban is megjelenik kiilonbozo
kontextusokban.

Egyik markéans irdnyzat a kozszolgaltatasok ellatasi szinvonalanak figyelését vizsgalja. Ez
foleg Tersztyanszky Tibor és Rekettye Gabor munkaiban talalhatdo meg. Tersztyanszky (2002,
in Hetesi) cikkében arra hivja fel a figyelmet, hogy mind a menedzsment profit érdeke, mind a
valasztokkal, fogyasztokkal valdo nagyobb torédés a koziizemi szolgéltatds (nevezetesen a
villamos energiaszolgaltatas) mindségének figyelését egyre fontosabbad teszi. A szerzd
bemutatja a szolgéltatds mindség mérés kozvetlen €és kozvetett modszereit. A fogyasztoi
elégedettség vizsgalatban alkalmazott mutatd rendszer a szolgaltatasok ot f6 teriiletén 100-as
pontrendszerrel keriil kiszdmitasra mind az elégedettség, mind a fontossdg tekintetében. A
szolgaltatd és a fogyasztd kozott teljesen ) mindségli kapcsolatot jelent a garantalt

szolgaltatasok bevezetése, amelynek nincs magyar hagyomanya.
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Emellett Rekettye ¢és Orosdy (2002, in Hetesi) az aramszolgaltatashoz kidolgozott
hierarchikus mutatérendszer, a mintavétel és a kérdéiv korszeriisitési koncepcidjara tettek
javaslatot.

Mivel a felsdoktatasi piac egyre telitettebbé valik, a piaci szereplok szamara elengedhetetlen a
marketing orientacid érvényre juttatasa. Rekettye és Sziics (2002, in Hetesi) publikaciojaban a
szolgéltatds mindség mérésének egy lehetséges megoldasat, a Pécsi Tudomanyegyetem
hallgatéinak korében lefolytatott elégedettségvizsgalat tapasztalatait adja kdzre. Dabholkar,
Rentz és Thorpe (1996) rendszerének adaptalasaval alakitottak ki a vizsgalat alapjat képezo
modellt. A modell Iényege, hogy a szolgaltatasi folyamat soran, illetve a teljesitését kovetden
kialakulé szolgéltatds mindség elsddleges dontéseken, és ezeket magyardzd tovabbi
valtozoktdl fiigg.

A kozigazgatasi szektor reformtorekvéseihez kapcsolédoan eldtérbe keriiltek a
,mostohagyermeknek™ tartott szolgaltatisok mindségének javitasaval, ellendrzésével
foglalkoz6 tanulméanyok. Marian Béla (2001) publikacidjaban a nagyvarosi dnkormanyzatok
szolgaltatasainak megitélésérdl ir. Azt vizsgalja, hogy mennyire elégedettek (100 foku skalan)
a varosok ¢letét meghatarozo 28 teriilet helyzetével a telepiilés lakosai. Az eredmények
alapjan lathat6, hogy az egyes részteriiletek megitélése erdsen fiigg a valaszadok
alapbeallitodasatol, altalanos elégedettségétdl vagy elégedetlenségétdl. Egyébként a
legelégedettebbeknek a gydriek, a legkevésbé elégedettnek pedig a budapestiek bizonyultak.
Az Osszefiiggések jobb megértéséhez, faktoranalizis segitségével a 28 értékelési szempont 5
faktorba rendezhetd. A negyedik faktorba keriiltek a kozmuellatottsaghoz tartozo6 teriiletek, és
éppen ezekkel az alapvetd szolgaltatasokkal legelégedettebbek a polgarok.

A koziizemi szolgaltatasok mindségének vizsgélata az elébb emlitett teriiletek mellett mas
Osszefiiggésekben is megjelenik a hazai szakirodalomban.

Hetesi (2002, 2004.) az energiaszolgaltatok fogyasztoi lojalitdsanak magyarorszagi vizsgalata
soran a kiilfoldi kutatasokbol (pl. Groonholdt-Martensen-Kristensen, 2000, Gallup, 1994)
atvette a fogyasztdi elégedettség vizsgalati modszereit, és feltételezte, hogy a mindséggel vald
fogyasztoi elégedettség noveli az altalanos elégedettséget, az pedig hatdssal van a lojalitasra.
Az ismert modellekhez képest 1j elemként jelenik meg kutatdsdban a fogyasztéi Ontudat
(kompetencia, informaltsadg, érdekérvényesités) hatdsanak mérése a lojalitasra. Kutatasi
eredményei arra figyelmeztetnek, hogy a nemzetkdzileg bevalt technikdk a kozép-kelet
eurdpai régioban kelld koriiltekintést igényelnek és a modszerek adaptélasa soran sziikséges
az adott kutatdsi probléma fiiggvényében bizonyos modositasokkal élni. Ezen kiviil nem

biztos, hogy a lojalitast mérd elemek eredményesek a koziizemi szolgaltatasok fogyasztodi
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hiiségének kutatdsanal, célszeriibb lenne a motivacidkutatdsokra koncentralni (Hetesi, 2004).
Természetesen a valtozasok iiteme, a verseny ¢élezddése és a fogyasztoi ontudat ndvekedése
varhatoan a jovoben lehetdvé teszi az alkalmazott modszerek egységesitését.
A szolgaltatasok kockazati viszonyainak teljes kort vizsgalatara Kolos tesz kisérletet (1996,
in: Veres, 2003). Kutatasi modellje a szolgaltatas jellemzdi, az észlelt kockazat, az egyes
fogyasztokhoz kapcsolodd valtozok és a kockéazatkezelési modozatok (pl. marka, garancia,
informaciokeresés) kozotti sszefliggések feltarasat célozza.
Emellett Kolos ¢s Demeter (1995) a kockazatot a torzsiigyfél tudat szemszogébdl is targyalja.
Elemzések soran arra mutatnak ra, hogy a torzsiigyfél tudat a kockézatérzet hatasat tompitja a
mindség megitélésében, és atrendezi a fontossdgi preferencidkat is. Veres és szerzotarsai
publikdcidiban (2004, 2005) kiemeli, hogy a szolgaltatas tligyletek észlelt kockéazatanak
Iényeges sajatossaga, hogy az eredménykockazat kétoldali. Az igénybevevo €s a szolgaltato
eredménykockazata mar az tligyletet megel6zé szakaszban és a folyamat mozzanataiban is
észlelhetd.
Veres és Hetesi (2005) kutatasi anyagaban az egészségiigyi és a felsdoktatasi szolgaltatas
igyletek soran 1étrejovo kockazatérzettel kapcsolatos csapdahelyzeteit tarja fel, melyek foként
az eltérd informaltsagbdl, s igy az eltérd kompetencidkbol szarmaztathatdéak. Tovabbi kutatasi
feladatként a kovetkezd Osszefiiggések tesztelését tiizték ki célul:

= a szolgaltatasi folyamat hossza és a kockazatérzet ingadozasa,

. a kompetencia aszimmetria ¢s a kockazat kommunikaci6 hatékonysaga,

. a hozott anyag értéke ¢és a kockazatérzet intenzitésa,

] a kockazat kommunikaci6 interaktivitasa és a kockazatérzet,

= a kapcsolat eldtorténete és a kockazatérzet,

. hatalmi aszimmetria és a kockdzat kezel6 szabalyrendszer.
A kockazatérzet csokkentéséhez és a szolgéltatds mindség javitdsahoz kapcsoloddan Veres
(2005) kiemelten foglalkozik a panaszhelyzetek kezelésével, a hibds szolgaltatés
ellentételezésével. Mivel a szolgaltatas nem javithatd, a kompenzacid tartalmazzon kis értékii
tul-kompenzaciodt, a pozitiv szajreklam kivaltasara.
Kenesei és Kolos kutatdsaikban (2004, 2005) a panaszszituaci6 menedzsment egyik jelentds
kutatasi vonulataval, a szolgaltatok panaszkezelési elméletével és gyakorlataval foglalkozik.
Vizsgalati modelljiik alapot nyujt a panaszkezelésre adott fogyasztdi valaszok, értékelések
megfogalmazasdhoz. Az elemzésben kiemelten tdmaszkodtak az észlelt igazsagossag
(kompenzécids, folyamat ¢és interakcids) alapu megkozelitésekre. A vizsgalando

szolgaltatasok kivalasztasanal figyelembe vették, hogy a fogyaszté szdmara viszonylag magas
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érdekeltségli dontési helyzetet jelentd szolgaltatasok legyenek €és nagyszamu szolgéltatd és
fogyasztd kozotti interakceio jellemezze.

Kolos és Kenesei egy masik kutatdsukban (2005, MOK) a hazai vallalatok (minta: 301
szolgaltatdo cég) panaszkezelési gyakorlatat vizsgalva, a karral ardnyos €s a jogos panaszt

kovetd, gyors kompenzacio-nytjtast emeli ki.

4. Az empirikus kutatas bemutatasa: a kutatas célja, a kutatas modellje és hipotézisei

Az empirikus kutatast harom fejezetben ismertetem. A 4. fejezetben a kutatds kérdéseit,
modelljét és elméleti hipotéziseit mutatom be. A kutatdsi modszertan targyaldsa (5. fejezet)
utdn a 6. fejezetben értékelem és elemzem a kapott eredményeket.

Ezt a fejezetet ugy épitettem fel, hogy eldszor az irodalom feldolgozasa utan felmertilt
kérdéseket tekintjiik at, majd megismerjiik a kutatas modelljét, illetve a kutatas hipotéziseit a
fejezet masodik felében.

Jelen kutatds célja a szolgaltatasgarancia és a fogyasztoi elégedettség vizsgalata a koziizemi
szolgaltatasok korében. A kutatds kozponti kérdése, hogy a koziizemi szolgaltatasokhoz
kapcsolddo garancia milyen hatassal van a fogyasztok szolgaltatasok igénybevétele eldtti €s a

szolgaltatasok igénybevétele utdni fogyasztoi értékelésére.

4.1. Kutatasi kérdések

Kutatdsom témaja hazai elégedettség vizsgalatok eredményeibdl indul ki. Hazai felmérések
alapjan feltételezhetd, hogy az iigyfelek jelentdés része nem ismeri pontosan a postai
szolgaltatasokkal kapcsolatos teljesitési feltételeket, illetve garancidkat.

Felvetett kérdéseim a kovetkezok:

e A szolgaltatasok gyorsasag, pontossag, megbizhatosag jellemzdinek értékelésében, az
elvarasok megfogalmazasdban ¢és szintjében milyen szerepe van a garancidk
ismeretének?

e A koziizemi szolgaltatok torekszenek-e arra, hogy a teljesitési garanciakrol
tajékoztassak a potencialis igénybevevoket?

e Mennyire kiilonbozik a fogyasztok tdjékozottsdga a specidlis és az altaldnos

garanciaval rendelkez0 szolgaltatasok esetében?
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e Tovéabbi kérdés, hogy a fogyasztok hogyan érzékelik a kockazatot a szolgaltatas
garanciak kiilonb6zo tipusainal a szolgéltatas igénybevétele el6tt?

e Mi a szerepe a szolgaltatdsgarancianak a szolgaltatd iranti kedvezd vélemény
kialakulasaban, ez hogyan kapcsolddik 6ssze a kockazati elemmel?

e Mi a szerepe a szolgaltatdsgarancianak a szolgaltatd iranti megbizhatosag
kialakulasaban, ez hogyan kapcsolodik 6ssze a mindsé€g szinvonalaval hibés teljesités
esetében?

e Mennyire kiilonbozik a fogyasztok panaszmagatartidsa specialis és altalanos garancia
esetében?

e Mennyire kiilonbozik a fogyasztok elégedettsége a specidlis és az 4ltalanos
garanciaval rendelkez0 szolgaltatasok esetében?

e Milyen hatassal van a fogyasztdi elégedettségre az észlelt szolgaltatasmindség?

A feltételezett kapcsolatokat, hatdsokat a kovetkezd modellben (4.1. abra) foglaltam Ossze. A

modell 6sszetevoi kozotti kapesolatokat a 4.3. pontban hipotézisek formajaban mutatom be.

4.2. A kutatas modellje, elméleti kerete, a modellben szerepld tényez6k meghatarozasa

A koziizemi szolgaltatasokkal kapcsolatos hazai és kiilfoldi szakirodalom feldolgozasa,
tovabba a szekunder adatok elemzése segitett a kutatasi kérdések megfogalmazasdban,
valamint a kutatési tényezok kozotti 6sszefliggések feltarasaban.

A kutatasi modell Osszedllitasdhoz tobb elméleti koncepcidt felhasznaltam (a jelzés, a
tarsadalmi igazsagossdg, ¢és a tulajdonsidg elméletet). Természetesen ebben az esetben
szdmolni kell azzal is, hogy a kiilonb6zd elméletek tényezdi kozott is 1) kapcsolatok
»keletkeznek”. Példaul a fogyasztok szolgaltatdsgaranciaval kapcsolatos tajékozottsdga
hatassal lehet az észlelt kockazatra. Vagy a fogyasztoi elvaras és az észlelt kockéazat kozott is
Osszefliggés allhat fenn. Kutatasom témdja elég Osszetett, a vizsgalt valtozok kozotti
kapcsolatrendszer meglehetdsen bonyolult, tehat fontosnak tartom azt, hogy kategorikusan
(szdmszertien is korldtozva) megadjam azokat a relacidkat, amelyeket statisztikailag is
alatdmasztva vizsgalni szandékozok.

A kutatasi modell elkészitéséhez felhasznaltam a jelzés elméletet az észlelt kockdzat, és a
fogyaszt6i informacidszerzés értékelésére. Ezt kiegészitettem a fogyasztoi tajékozottsag

szintje, €s a szolgaltatashoz kapcsolddo fogyasztoi elvaras valtozokk. A kutatds szempontjbol
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lényegesnek tartom ezen tényezok kozotti kapcsolatok feltarasat. A tulajdonsag elmélet
segitségével pedig értékelhetdvé valik a szolgaltato iranti megbizhatdsag, kiilonbdzd mindségi
tapasztalat, és eltéré szolgaltatdsgarancia esetén. A szolgéltatds mindsitésénél fontos szerepe
lehet a szolgaltatassal kapcsolatos rendkiviili helyzeteknek, hibdknak. A tarsadalmi
igazsadgossag elmélet alapjan vizsgéalhatd, hogy a hibas teljesités milyen hatassal van az
aggodalomra, és a panaszkezelés értékelésére. A szolgdltatdsgarancia irodalombdl ismert
elméleteket kiegészitettem az elégedettségkutatds modelljének valtozoival. A fogyasztoi
elégedettség kialakuldsara hatdssal vannak az adott szolgaltatdssal kapcsolatos elvarasok,
valamint az elvaras ¢és az észlelt szolgaltatas Osszehasonlitasaval jon Iétre az elégedettség,
elégedetlenség. A postai ligyfelek jobb megértése szempontjabol érdekesnek tartom annak
vizsgalatat, hogy a szolgaltatdssal kapcsolatos szajrekldm, mindségi tapasztalat kozvetlen
modon milyen hatéast gyakorol a fogyasztoi elégedettségre kiilonb6z6 szintli garanciavallalas

esetében.

A kutatas kozponti kérdése, hogy a koziizemi szolgéltatdsokhoz kapcesolodd garancia milyen
hatassal van a fogyasztok szolgaltatasok igénybevétele elotti €s a szolgaltatasok igénybevétele
utani értékelésére.

A kutatasi tényezok kozotti relaciokat a kutatas modellje (4.1. dbra) jol szemlélteti.

A vizsgélatban alapvetd szerepet szanok a garancia, nevezetesen az altalanmos garancia
értelmezésének a postai szolgéltatasok esetében. Vannak-e olyan szolgéltatasi paraméterek,
amelyek fontosak az tligyfelek szdmara és mérhetdek, ellendrizhetéek mind a szolgéltato,
mind az igénybevevd részérdl (pl. tovabbitasi idok, varakozasi id6, térbeli elérhetdség).

Hogyan értelmezi az tigyfél, garancianak tekinti-e ezeket az alapvetd elvarasokat? Sot
tovabbmegyek, az igénybevevd elvarja-e, hogy a kozszféra, az egyetemes postai szolgaltatd
garantdlja a mindségi paraméterek teljesitését és folyamatos ellendrzését? (Ercsey —

Dernéczy, 2005).

64



4.1. abra: A kutatas modellje
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Forras: sajat szerkesztés.

A postai elégedettség vizsgalatok azt mutatjak, hogy az tligyfelek szamara fontos a postai
szolgaltatasok megbizhatosaga, pontossaga, egyszerlisége, gyorsasaga, hozzaférhetdsége ¢és
ara. Ugyanakkor a fontos szolgaltatasi jellemzdkkel vald elégedettség kozepes szinvonalu.
Legnagyobb ,,rés” (a fontossag ¢és az elégedettség kozott) a postai szolgéltatasok aranal
tapasztalhatd, €s szembetiing az eltérés az atfutasi idok, varakozasi idok esetében az elvarasok
¢s a tapasztalat kozott. Nem hagyhatjuk figyelmen kiviill a postai szolgaltatd6 mindség
ellendrzési eredményeit sem, amelyek az iigyfelek 4altal tapasztaltndl kedvezdbb
eredményeket mutatnak (Ercsey, 2005).

A varakozasi 1d6 garanciaval kapcsolatos kutatdsok szakirodalma igen kiterjedt. A Kumar-
Kalwani és Dada (1997) tanulmény a varakozasi id0 garanciak vevoi értékelésre gyakorolt

hatasat vizsgalja. Kiilon figyelmet szentel az elvart és a tapasztalt varakozasi idd, valamint a
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varakozas kezdetén, annak folyamatdban ¢€s a szolgaltatasi folyamat végén 1étrejott fogyasztoi
elégedettség kozotti kapesolatnak.

A garancia értelmezésének masik vetiilete a specidlis garancidval rendelkezé postai
szolgaltatasok paramétereinek, jellemzdinek azonositasa, a teljesitési és kompenzacids
tényez6k meghatdrozasa. Igy klasszikus postai szolgaltatisoknal a teljesitési hataridé:
els6bbségi levélre masnapi kézbesités, idogarantalt postacsomagra két munkanapon beliili
hazhoz kézbesitési kisérlet. Késedelmes teljesités esetén a kartéritési atalany Osszege a
garantalt idejii postai szolgaltatasért fizetett dij kétszerese (4.1. melléklet).

A szolgaltatasgaranciahoz kapcsolodd kompenzacio nagyséaga is fontos lehet az altalanos és a
specialis garancia kozotti valasztasban. Clements (1993) kutatisaval (Domino Pizza: 30
percen beliil kiszallitjuk, vagy ingyen kapja a pizzat) azt igazolta, hogy ha a kifizetés tul
magas, akkor a fogyasztd kényelmetlentil érzi magat.

A postai szolgaltatdé kommunikécidjanak tartalma, iddszertisége nagymértékben befolyasolja
az lgyfelek tajékozottsagat. A vizsgalat kiindulopontjaként feltdirom, hogy az adott
szolgaltatasndl mennyire jellemzd a kiillonbdzd szolgaltatasi tényezdk (pl. tovabbitasi idok,
pontos kézbesités, megbizhatdsag) és a hozzajuk kapcsolddd mindségi paraméterek, garanciak

ismerete (4.1. tablazat).

4.1. tablazat: Fogyasztoi informaciok a postai szolgaltatas garanciakrol

A garancia elemeli Altalanos garancia Specialis garancia
Teljesités: Normal levél: 3. munkanap |Els6bbségi levél: 1. munkanap
Tovabbitdsi idé Postacsomag: 3. munkanap |Id6garantalt csomag: 2. munkanap
Karteérités: Postacsomag: Elsobbségi levél:

rrrrrr

Elveszett kiildemény | kartéritési atalany (15 x dij) | kartéritési atalany (2 x dij)
Id6garantalt csomag:
kartéritési atalany (2 x dij vagy
értékbiztositas 6sszege)
Karterités: XXXXX Elsébbségi levél:

rrrrr

Késedelmes kézbesités kartéritési atalany (2 x dij)

rrrrr

Varakozdsi ido Normal levél: 15 perc Elsébbségi levél: 15 perc
Postacsomag: 15 perc Idégarantalt csomag: 15 perc
Forras: sajat szerkesztés.

A szolgaltatdsok korében eddig végzett kutatasok alapjan feltételezhetd, hogy az egyes

szolgaltatasoknal az érték, a kockéazat és egyéb szempontok figyelembevételével a fogyasztok
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kisebb — nagyobb erdfeszitést tesznek a szolgéltatasi paraméterek és a garancialis
szolgaltatasok teljesitési és kompenzacios informacidinak megszerzésére.

Postai szolgéltatasokndl is feltehetjiik a kérdést: a postai szolgaltatd torekszik-e arra, hogy
szolgaltatasairdl és a garancidkrdl tijékoztassa a potencidlis igénybevevoket? A postai
szolgaltatasok gyorsasag, pontossag, megbizhatosag jellemzoinek értékelésében, az elvarasok

megfogalmazasaban és szintjében milyen szerepe van a teljesitési feltételek ismeretének?
A postai szolgéltatasok jellemzdinek értékelésében, az elvardsok megfogalmazasiban és az

elvarasi szint mértékében (4.2. tablazat) feltételezésem alapjan szerepet jatszik a teljesitési

garanciaval kapcsolatos tdjékozottsag teljessége, pontossaga is.

4.2 tablazat: A vizsgalt fogyasztoi elvarasok a postai szolgaltatas garanciakhoz

kapcsolédoan
A garancia elemei: Vizsgalt szolgaltatasok Vizsgalt szolgaltatasok
szolgaltatasjellemzok
A kiszolgdlas Levél szolgaltatasok Csomagszolgaltatasok
gyorsasdga
A feladastol a Altalénos garancia: Specialis garancia:
kézbesitésig eltelt ido Normal levél / postacsomag | ElsObbségi levél / idégarantalt cs.
A kartérités mértéke: Altalanos garancia: Specidlis garancia:
Elveszett kiildemény postacsomag Elsébbségi levél / idogarantalt cs.
A kartérités mértéke: XXXXX Specidlis garancia:
Késedelmes kézbesités ElsObbségi levél / idégarantalt cs.

Forras: sajat szerkesztés.

A kutatasban kitérek arra is, hogy az tligyfelek milyen forrasbol (pl. hirdetés, front-line
személyzet, barat) szerzik a garancialis szolgaltatasok mindségére vonatkoz6 informdaciot és
azok hozzajarulnak-e a szolgaltatas igénybevétele eldtti kedvezd kép kialakuldsahoz. Ez az
informacio egyrészt csokkentheti fogyasztd bizonytalansagat a negativ eredményt illetden,
masrészt ugy jelenik meg a fogyasztdé szemében, mint a szolgaltatd altal kindlt ,,implicit”
garancia (Ostrom-lacobucci, 1998).

A szakirodalomban a kockdzat tobb tipusat azonositottak, igy beszélhetiink teljesitési,
pénziigyi, pszichikai, tarsadalmi és fizikai (Jacoby és Kaplan, 1972) kockazatrél, ami
szarmazhat az eredmény bizonytalansagdnak fogyasztéi észlelésébdl és az eredmény
kovetkezményeibdl (Cunningham, 1967). Tobb tanulmany foglalkozott azzal a kérdéssel,
hogy a garancia jelenléte milyen hatassal van a fogyaszt6 altal észlelt kockazat néhany

tipusara (Bearden és Shimp, 1982, Shimp és Bearden, 1982).
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Postai szolgaltatasok esetében is hangsulyos kérdés, hogy a garancia hogyan hat a fogyasztoi
értékelésre, amikor a szolgaltatasteljesités hibas. A fogyasztd kockazat észlelését elsdsorban
teljesitési és pénziigyi aspektusbol vizsgalom. Altalaban a szolgaltatasok garanciaja siker
vagy sikertelenség esetén felnagyithatja az iigyfelekre gyakorolt hatasokat. Kutatasi
eredmények azt mutatjak, hogy a meg nem valdsult szolgaltatds a fogyasztok nagyobb
elégedetlenségéhez vezet, mintha felajanlandk a garanciat. A jelzés elméletben
megfogalmazott koncepciot hasznalom fel a kozlizemi szolgéaltatdsok mindség érzékelése, a
szolgaltatas garancia €s a kockazat kozotti 0sszefiiggések vizsgalatahoz.

A tulajdonsag elmélet megkozelitése alapjan a megbizhatosagot két komponens segitségével
operacionalizdlom. A megbizhatosag egyrészt Osszefiigg az adott koziizemi szolgéltats
garancialis jellemzdire vonatkozd pozitiv varakozdsokkal, masrészt az adott szolgaltatés
mindségi szinvonalaval kapcsolatos fogyasztoi tapasztalatokkal.

A postai elégedettség vizsgalatok is rairanyitjak a figyelmet a panaszszitudciokra (Ercsey,
2005). A panaszhelyzet kialakulasaban és az igénybevevd panaszmagatartdsiban milyen
szerepe van a garancidnak, a személyzeti jellemzdk, a teljesitmény-ar viszony, a
kommunikécio tartalma ¢és az imazs mellett? Hibas szolgaltatasteljesitésnél fényt derithetiink
arra is, hogy az iigyfél elégedetlenségét milyen mddon juttatja kifejezésre (pl. panasz a
szolgaltatonak, panasz ismerdsnek), és hogyan értékeli a panaszkezelés koriilményeit (pl.
gyorsasag, kompenzacidhoz valdé hozzajutds egyszerlisége) a garancidk kapcsan. A
pszichologiai hatas lehet affektiv, ha a garancia cs6kkenti a bizonytalansagot, az aggodalmat
vagy noveli a bizalmat, hitet. A pszichologiai hatas lehet kognitiv, amikor a vevé azonositani
tudja, hogy a hiba minek tulajdonithatd, vagy csokkenti a kockazatot vagy a bizonytalansagot.
A szolgaltatds mindsége, a garancia ¢és a fogyaszto altal érzékelt bizalom, aggodalom, és
kockazat kozotti kapcsolatok vizsgalata viszonylag kis értékli szolgaltatasok esetében is
értékes informaciokat eredményez.

A postai szolgéltatasok folyamatjellege fontos: a tranzakciok jelentOs részében jelen van az
ugyfél, atéli a szolgaltatas élményét. Az értékelési folyamat soran az tigyfél 6sszehasonlitja az
altala elvart és a ténylegesen észlelt teljesitményt az adott postai szolgaltatasra, illetve postai
szolgaltatora vonatkozoan. Postai tevékenység esetén: az elégedettség/elégedetlenség az
igénybevevo-iigyfél szubjektiv értékelési folyamatra adott kognitiv, érzelmi valasza, (Oliver
1997). Az elégedettség targya: a postai szolgaltatas jellemzdi, teljesitési paraméterei, a targyi
kornyezet, a személyi tényezdk. Az elégedettség a postai szolgaltatds igénybevétele sordn jon
l1étre, de 1d6ben valtozhat. A panaszszituaciok kialakulésa, illetve a panaszhelyzet megfeleld

kezelése utan, tovabba az elégedettség vizsgalat idopontjaban az elégedettség kiillonbozo
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szintje alakul ki. Panaszszituacidban az addig viszonylag stabil mindségkép iddlegesen
atalakul, az igénybe vevd értékitélete alacsonyabb szintre keriil, majd hosszabb-rdvidebb 1d6
eltelte utan visszaall (vagy nem!) a korabbi megitélés (Veres, 2003).

Az clégedettséget ¢s az elégedetlenséget bipolaris ellentétnek tekinthetjilk az tigyfél

szolgaltatasjellemzdokkel kapcsolatos reakcioja alapjan.
4.3. A kutatas hipotézisei

A kutatdsi modell targyalasa négy részre oszthatd. El6szor megfogalmazom a fogyasztoi
tajékozottsdg, tovabba az elvardsok kapcsolatit a specialis és az altaldnos garanciaval
rendelkezd szolgaltatasok esetében. Ezt kovetden a masodik részben a szolgaltatasokkal
kapcsolatos fogyasztdi mindségi tapasztalat és az érzékelt kockazat, valamint a szajrekldm és
az észlelt kockazat kozotti kapcesolat lesz a hipotézisek targya. A harmadik rész az észlelt
szolgaltatds mindség ¢és a megbizhatosag, tovabba az affektiv pszicholdgiai hatas és a
panaszszituacid, valamint a panaszmagatartas ¢s a panaszhelyzet kozotti 6sszefiiggést mutatja
be. Végiil a negyedik rész a mindségi tapasztalat elégedettségre gyakorolt hatasat vizsgalja.

Hipotézisek a fogyasztoi tajékozottsag, a fogyasztoi elvarasok és a szolgaltatasgaranciak

kapcsolatanak vizsgalatahoz.

Elészor megvizsgdlom, hogy mennyire kiilonbozik a fogyasztok informacidszerzéssel
kapcsolatos erdfeszitése a specidlis és az altalanos garancidval rendelkezd szolgaltatadsok
esetében. Ezt kovetden a masodik részben a szolgaltatdsok garancialis feltételeinek ismerete,
annak pontossaga €s az elvarasok kapcsolata lesz a hipotézisek targya. (4.2. abra).

H1 Koziizemi szolgaltatasokndl az altalanos garancia teljesitési és kompenzdcios
informacioinak megszerzésére az tigyfelek nem forditanak sok idot.

H?2 Koziizemi szolgaltatasoknal az tigyfelek magasabb ido raforditast és erofeszitést tesznek a
specialis garancia teljesitési és kompenzacios informacioinak szerzésére, mint a nem specialis
garancidk esetében.

H3a Minél pontosabb informacioval rendelkezik az tigyfél a koziizemi szolgaltatasok specialis
garancidi tekinteteben, annal magasabb az elvaras szintje a garancia teljesitését illetoen.

H3b Minél pontosabb informacioval rendelkezik az iigyfél a koziizemi szolgaltatasok
dltalanos garancidi tekintetében, annal magasabb az elvaras szintje a garancia teljesitését

illetden.
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4.2. abra: A szolgaltatasgarancia és az elvarasok vizsgalata
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-

H2

RN

Specialis
garancia

H3a

Forras: sajat szerkesztés

Hipotézis a szolgaltatasgarancia és az észlelt kockazat vizsgalatahoz

Tobb kutatas is kimutatta, hogy a szolgaltatdsgarancidk magasabb szolgaltatds mindséget
kommunikalhatnak, kozvetleniil vagy kozvetve, alacsonyabb kockazat észlelésével (Erevelles,
1993, Shimp és Bearden, 1982). Tobbszordsen is bizonyitott, hogy a szolgaltatdsok
heterogenitdsa a nyujtott szolgaltatds mindségi ingadozasat eredményezheti (Iacobucci, 1992,
Zeithaml-Bitner, 1996, Zeithaml, 1985). Azonban az vita targyat képezi, hogy egy olyan
vasarlasi szituacidban, amelynél a fogyasztd nagy kockazatot érzékel, a garancia hozzajarul-e
a fogyaszto pozitivabb értékeléséhez (Hart, 1993, Innis-Unnava, 1991).

Feltételezhetd, hogy a specidlis garancidt kinadld postai szolgéltatdsok mindségi szinvonala
hatassal van az észlelt kockazatra (4.3. abra).

H4 Amikor a fogyasztok a koziizemi szolgaltatisok mindségében nagyobb ingadozast
eészlelnek, a szolgaltatas garancianak pozitiv hatisa lesz az észlelt kockdzatra specialis

garancia esetén.
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A szolgaltatasra vonatkozoé minéségi informacié szabalyozé szerepe

A szolgaltatdsgarancia irodalma szerint (pl. Innis és Unnava, 1991) a garancianak kisebb
hatdsa van, amikor a fogyasztonak tobb ,,kozvetlen” informacidja van a szolgaltatd mindségi
szintjérdl, példaul szajreklam a szolgaltatéi hirnévrol, fogyasztovédelmi jelentések, hirek,
vagy erds markanév. Ez az informacié csokkentheti a fogyasztd bizonytalansagat a negativ
eredményt illetéen. Ezen kiviil a szolgdltatd mindségének fogyasztdi értékelése nd, a
fogyaszto az informacidt ugy tekinti, mint implicit garanciat (4.3. ébra).

H5 A szolgaltatasgarancianak kisebb hatasa van az észlelt kockdzatra, ha a fogyasztonak
tobb porzitiv informacioja (szajreklam) van az adott szolgadltatas mindségérdl specialis

garancia esetén.

4.3. abra: A szolgaltatasgarancia, az észlelt kockazat és a szajreklam kapcsolatanak
vizsgalata
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Forras: sajat szerkesztés.
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Hipotézisek a szolgaltatasgarancia, a szolgaltatis megbizhatésaga, és az affektiv

pszichologiai hatas kapcsolatanak vizsgalatahoz hibas teljesités esetében.

A 4.4. abran lathat6 rész-modell alapjan el0szor megvizsgalom, hogy mennyire kiilonbozik a
fogyasztok altal érzékelt megbizhatosag a specialis ¢és az altalanos garanciaval rendelkezo
szolgaltatasok esetében a tapasztalt szolgaltatas mindség figyelembevételével. Ezt kdvetden a
szolgaltatasok igénybevételekor atélt panaszszituacid, ¢és az érzékelt bizonytalansag
kapcsolata lesz a hipotézisek targya. Végiil a panaszhelyzetet kovetd panaszmagatartast, és a

panaszkezelés értékelését mutatom be.

Korabbi kutatasokban bizonyitott, hogy a szolgaltatdsgarancidk javithatjak a preferenciat és a
mindség észlelést a hiba/siker okanak stabilizalasaval. Amikor a fogyasztok hisznek abban,
hogy a hiba a jovében nem fog el6fordulni, valésziniileg elégedettek lesznek, és hiiségesek
maradnak a céghez (Smith és Bolton, 1998). A szolgaltatdsgarancidkkal kapcsolatos irodalom
alapjan specialis garancidk esetében a fogyasztok kevesebb hibat feltételeznek a szolgaltatas
igéret teljesitésében.

Ezért azt feltételezem, hogy a szolgaltatds garancidlis jellemzdire vonatkozd pozitiv
varakozasok, tovabba a szolgaltatds mindségi szinvonaldval kapcsolatos fogyasztoi

tapasztalatok befolyasoljak a szolgaltatas észlelt megbizhatosagat (4.4. abra).

Hb6a Koziizemi szolgaltatasok esetében a specialis garancia néveli az iigyfelekben a
megbizhatosag érzését, ha a hibas szolgaltatas teljesités okanak az tigyfelek a mindségi
instabilitast tekintik.

H6b Koziizemi szolgaltatasok esetében az altalanos garancia noveli az tigyfelekben a
megbizhatosag érzését, ha a hibas szolgaltatas teljesités okanak az iigyfelek a mindségi

instabilitast tekintik.

Tax (1998) panasztapasztalatok fogyasztoi elégedettségével foglalkozd kutatdsaban
hangsulyozta, hogy a méltanyos eljarasra és az igazsagos kompenzacidra nagyobb figyelmet
kell forditani. Azt is kimutattak, amikor nem elégséges a kompenzacié vagy tal sok
eréfeszitést igényel a reklamacio, csak kevés fogyasztd véllalja a sok bosszusagot (Ettore,
1994). Maher (1991) arra az eredményre jutott, hogy a hatékony garancidkhoz

elengedhetetlen kovetelmény az egyszerti, vitamentes panaszkezelési-kompenzalasi eljaras.
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Feltételezhetd, hogy a garancia feltételek (teljesitési hataridd, kartérités mértéke) és a
panaszkezelési tapasztalatok kedvezd hatdst gyakorolnak az {lgyfelek altal érzékelt

bizonytalansagra, aggodalomra postai szolgaltatasoknal.

H7a Koziizemi szolgaltatasoknal a specialis garancia a panaszeljarassal egyiitt csokkenti az
aggodalmat és a bizonytalansagot, ha a szolgaltatas sikertelen.
H7b Koziizemi szolgaltatasoknal az altalanos garancia a panaszeljarassal egyiitt csékkenti az

aggodalmat, és a bizonytalansagot, ha a szolgaltatas sikertelen.

4.4. abra: A szolgaltatasgarancia és a minéség értékelés vizsgalata hibas szolgaltatas

esetén
1 H6b !
Altalanos
garancia Tapasztalatok Megbizhatosag
d Ho6a R
Spec1al.1s Panaszr,naga » Panaszkezelés
garancia tartas
H7a H3
H7a Affektiv
»| Panaszhelyzet pszicholégiai
H7b g hatas
H7b

Forrés: sajat szerkesztés

A panaszmagatartas irodalma szerint a fogyasztok tobbsége nem tesz panaszt, igy a
szolgaltatasgarancidk nagyon fontos szerepet tolthetnek be a fogyasztd meghallgatasaban —
hibas szolgaltatds esetén a garancia érvényesitésében (Kashyap, 1999). Tobb kutatés
(McDougall-Levesque-Vander Plaat, 1998) arra az eredményre jutott, hogy a fogyasztok
nagyobb mértékben érvényesitik a specidlis garanciat, mert az vitamentes procedura nélkiil

megtehetd és nagyobb kényelmet, tobb és félreérthetetlen elonyt nyujt. Azt is kimutattdk
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(Johnston, 1998), hogy minél elégedetlenebb a fogyasztd, anndl valdsziniibb, hogy panaszt
tesz, elmondja baratainak, elpartol a szolgaltatotol és masokat is erre 0sztondz. Oliver (1997)
vizsgalataban az elégedetlen fogyaszto atlag tiz masiknak, a TARP tanulmény szerint pedig
kilenc masik személynek mondta el negativ tapasztalatait. Véleményiik alapjan a kézepesen
elégedetlen fogyasztd néhany személynek, a nagymértékben elégedetlen pedig soknak mondja
el panaszat.

Feltételezésem szerint a ,,magasabb szintli” postai szolgaltatasoknal nagyobb mértékben

fordulnak a panaszhelyzetet atélt iigyfelek a Postdhoz szoban, vagy irasban panaszukkal.

HS8 Koziizemi szolgaltatasoknal az tigyfelek gyakrabban tesznek panaszt a szolgaltatonak

specidlis garancia nem teljesitése esetében, mint dltalanos garancianal.

Zeithaml és Bitner (1996) kutatasa is bizonyitotta, hogy a szolgéltatasok heterogenitasa a
nyujtott szolgaltatds mindségi ingadozasat eredményezheti. Mivel egy adott teljesitmény szint
altalaban kozép-hosszl tavon allando, ezért az abban bekovetkezett valtozas is a fogyasztoi
elégedettséget relative hosszu tavon noveli, szamolva, hogy az igénybevevd hozzaszokik egy
adott szolgaltatasi szinvonalhoz.

A kovetkezd hipotézis a vizsgalt postai szolgaltatasok mindségével kapcsolatos fogyasztoi

tapasztalatok, és az ligyfelek elégedettsége kozotti Osszefiiggést vizsgalja (4.5. abra).

HY9 Amikor a fogyasztok a koziizemi szolgaltatisok mindségében nagyobb ingadozast

eészlelnek, az csokkenti a szolgaltatassal kapcsolatos elégedettséget.

A postai szolgaltatasokkal kapcsolatos elégedettséget alaposabban  koriiljarom.
Megvizsgalom, hogy a kutatas f6 tényez6i milyen hatassal vannak az tigyfelek értékelésére. A
részmodell (4.5. dbra) alapjan értékelem az iigyfél elvarasok, az észlelt kockazat, a fogyasztoi
szajreklam, az érzékelt megbizhatdsag, a panaszkezelés, az affektiv pszicholdgiai hatés és az
igyfél elégedettség Osszefliggését. A modellben szaggatott vonallal jeloltem ezeket a
relacidkat, mivel ezekhez kapcsolodéan nem fogalmaztam meg hipotéziseket, de fontosnak

tekintem targyaldsukat a fogyasztoi értékelés alaposabb megismeréséhez.
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4.5. abra: A szolgaltatasgarancia, és az elégedettség kapcsolatanak vizsgalata

Szolgaltatas H9
mindség — >
fogyasztoi
tapasztalat
Eszlelt
I / szolgaltatas
Fogyaszto6i \

elvarasok

Szolgaltatas
garancia

Eszlelt kockazat

A 4

Szolgaltatas
minéség —
fogyasztoi

informaciok

Megbizhatosag Panaszkezelés
Affektiv pszicholégiai
T 4 R hatas

Forras: sajat szerkesztés.

Tulajdonképpen ezzel elérkeztem kutatdsom legérdekesebb szakaszahoz, az elméleti sikon
megfogalmazott kérdések, kapcsolatok gyakorlati vizsgalatdhoz. Vajon az iigyfelek

véleménye alatamasztja a vazolt dsszefliggéseket?

5. A kutatas modszertana

A disszertacio alapjat képezd kvantitativ felmérést egy kvalitativ feltard fazis elézte meg.

5.1. A primer kutatas feltaro fazisa

5.1.1. A postai elégedettségvizsgalatok alapjan azonosithaté elégedettség dimenziok, a

fogyasztoi értékelés jellemzoi, modszertani kovetkeztetések

A postai szolgaltatdsokkal kapcsolatos dltaldnos elégedettség meghatarozhatd az egyes

szempontok részindexeinek felhaszndlasaval. Az iigyfelekkel folytatott interjuk alapjan
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értékelhetjiik a postai szolgaltatdsok jellemzdinek fontossagat, mindségi paramétereinek
rangsorat és az azokkal valo elégedettség mértékét (postai elégedettség vizsgalat 2000-ben és
2002-ben). A leggyakrabban alkalmazott elégedettség mérési moddszer a szolgaltatds
jellemzok szubjektiv sulyozdsanak mérését melldzi és igy csak az {ligyfél altal tapasztalt
mindséget értékeli (postai elégedettség vizsgalat 2003-ban).

Az elégedettség dsszetevoi postai szolgaltatasok esetében (Ercsey, 2005):

o A szolgaltatasteljesités mindsége: gyorsasag (atfutasi 1d0), megbizhatosag (a
kiildemények a cimzett kezébe keriiljenek, ne sériiljenek meg, ne vesszenek el),
egyszertiség (egyszerl legyen az ligyintézés).

o A szolgaltatas nyujtas koriilményei és a szolgaltatashoz valo hozzaférhetoség:
varakozéasi 1d6, {ligyintézés gyorsasaga, hozzaférhetéség (térbeli és iddbeli),
kézzelfoghatd tényezdk (a helyiség tiszta, rendezett, az iligyintézOk elegansak, a
tajékoztatd anyag rendezett), reagaldsi készség, rugalmassag, hozzaértés, udvariassag
(az ligyintézOk udvariasak és diszkrétek).

o Kozonsegszolgalati kériilmények: a panaszok kezelése, gyorsasaga, hatékonysaga.

o  Kommunikacio: szobeli, nyomtatott tdjékoztato anyagok mindsége és mennyisége,
kontaktszemély munkdja.

o Szolgaltatas struktura osszetétele, korszeriisége, termékfejlesztés rugalmassaga.

o  Szolgaltatasok ara.

e Imazs.

A felmérések alapjan a legjobb mindsitést a kézbesitok munkajara adtdk, ugyanakkor
tovabbra is gondot jelent a kézbesités megbizhatosaga (téves kézbesités, sériilten érkezett
kiildemény). Hibas teljesités esetén a Posta kartéritésre vagy nem anyagi kompenzaciora
koteles. Az tigyfelek értékelése alapjan lathato, hogy a gyorsasdg (atfutasi id6) megitélése
romlott. Az egyes kiildeményfajtaknal jelentds eltérések vannak a tapasztalt és az elvart
atfutasi idok kozott. A lakossagi iigyfelek jelentds része a mdasnapi kézbesitést varja el a
Postatol. Ugyanakkor a Posta altal végzett felmérések adatai alapjan a levél- és a
csomagkiildemények atfutdsi ideje az ligyfelek altal tapasztaltnal sokkal jobb. A valaszadok
sz¢lsOségesen itélték meg a postdkon tapasztalhatd sorban allast. Kormanyrendelet eldirja,
hogy a vadrakozasi ido a legforgalmasabb ora atlagdban sem haladhatja meg a 15 percet. EU
Osszehasonlitasban nézve: a belga postasok atlagban legfeljebb 4 percig varakoztatjadk meg az
igyfeleket. A Német Posta pedig azt vallalja, hogy az tigyfelek tobbsége (85 %-a) 3 percen

beliil elintézheti iigyeit a postdkon. Az Integralt Posta Haldézat mukodésével kapcsolatos
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tapasztalatok egyrészt a sorban allasi 1d6 csokkentésérdl, masrészt novekedésérol, illetve a
rugalmasabb {igyintézésrdl tantskodnak. Ugyanakkor az atlag elintézési idok az iigyfél
tapasztalataival nem fognak egyezni, mert aki a felsd sz¢lsé érték kozelében varakozott az
nem fogadja el a postai mérés alapjan kozzétett idét. Megallapithatd, hogy a lakossagi
valaszadok egyharmadanak — illetve csaladtagjaiknak - volt mar valamilyen kellemetlen
¢lménye a postai szolgaltatdsokkal kapcsolatban. A kellemetlen élmény eléfordulasara
vonatkoz6 kérdésre igennel valaszolok 65 %-a (a vizsgalt harom évben egyre novekvd
mértékben) nyilatkozott Gigy, hogy a tapasztaltak miatt panasszal fordult a postdhoz. A
panaszukkal a postdhoz fordulok meglehetdsen nagy része, kozel fele (2002-héz képest
szamuk ndtt) sajat érzése szerint nem tudta elintézni a problémajat. Akiknek sikeriilt az tigyét
megnyugtatdan elintézni, azoknak tobb mint a fele egy héten beliili sikeres eljarast jelolt meg.
Eldiras szerint a panaszokat a Postdnak belfoldi kiildemények esetében 30 napon beliil kell
megoldania. A panaszszituaciot atélt vevo €s az elégedett vevd nem semlegesiti egymast a
szolgaltatas megitélésében. A sikertelen ligyek magas szdma €s a hosszl atlagos elintézési 1d6
miatt a panaszkezelést kozepesre értékelték a valaszadok. Azok az ligyfelek, akik mar panaszt
tettek a Postan atlagosan 5,61 pontra értékelték a panaszkezelést, ha viszont az Osszes
valaszadd elégedettségét nézziik, akkor atlagosan 7,11 az iigyfelek panaszkezeléssel
kapcsolatos elégedettsége tizfokozata skalan. A Posta reklamécios adatbazisa alapjan 2002-
ben a panaszok kdzel 90 %-a konkrét, ezek 44 %-a jogos, az altalanos panaszoknak pedig
csak 18 %-a mindsiilt jogosnak. Ugyanakkor a jogos panaszok aranya az ismételten megtett
panaszok esetében (az Osszes panasz 9 %-andl) eléri az 53 %-ot. Annak ellenére, hogy a
bejelentett panaszok tobb mint 50 %-a nem mindsiil jogosnak az a véleményem, hogy a
bejelentések valos elégedetlenségre utalnak, és csak kirivo esetben befolyésolja a kozhangulat
a postai szolgaltatasokkal valo elégedettséget. A postan valo szobeli tajékoztatas min0sitése
jO, bar a szinvonal megitélése nagy eltéréseket mutat. A kiilonb6zé médiumokban vald
reklamozas fontossagat vizsgalva az tigyfelek a postai szolgéltatdsok rekldmozasat elsésorban
a postai szolgiltatohelyeken tartjdk fontosnak. Altaldban drdgdnak tartjdk a postai
szolgaltatasokat. A cégimazs tekintetében az ligyfelek elismerik, hogy kozismert magyar
cégrodl van sz6, de probléméasnak tekinthetd a korszerilisités lassu iiteme.

Az atlagosnal jobb értékelést kapott szolgaltatisjellemzOk: megbizhatosdg, gyorsasag,
egyszeriiség, hozzaértés, udvariassag, kézzelfoghatd tényezdk, a szobali tajékoztatas
szinvonala.

Az atlagosnal rosszabb értékelést kapott szolgaltatasjellemzok: hozzaférhetdség (ido, tér),

panaszok kezelése, imazs, ar, reklam.
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A felmerések alapjan feltételezhetjiik, hogy az tligyfelek jelentds része nem ismeri pontosan a
postai szolgaltatasokkal kapcsolatos garancidkat. Tisztazasra var az is, hogy az igénybevevok
elvaras szintjét milyen modon befolyasolja a teljesitési garancia, tovabba a szolgaltatas
igénybevétele soran illetve utdn — hibas / sikeres teljesités esetén — hogyan hat a vevoi
értékelésre a garancia. A postai szolgaltatasok mindsége szempontjabol nem elhanyagolhato
panaszszituaciok kapcsan pedig vizsgalnunk kell, hogy az tigyfél panaszmagatartasat mikor és
hogyan befolydsolja a szolgaltatasgarancia. A témahoz tartozik annak feltardsa, hogy van-e
Osszefliggés a teljesitési garancidk €s a szolgaltatd személyzet tevékenysége, valamint a postai

szolgaltato vallalati kultarédja kozott.

Napjainkban a hazai piacon a Postanak is versenytarsakkal kell megkiizdenie, s ez a helyzet

varhatoan tovabb ¢élezddik az eurdpai postai piac liberalizacidjaval (2009-td1 varhatdan).

Moddszertani kovetkeztetések

A postai szolgéltatadsok jellemzdinek értékelését tizfokozatt (2000, 2002) illetve 6tfokozati
(2003) skalan végezték el a valaszadok. Mindegyik mérésnél a lakossagi ligyfelek kdzepes
szinvonalunak itélték a Posta tevékenységét. Az atlagos elégedettségi index 2000-ben 73,4,
2002-ben 68,75 volt. 2003-ban az el6z6 évekhez képest javulast mutat (4,13), ez egyrészt az
otfokozatii skalanak tudhatd be, mivel kevésbé ad lehetdséget a differencialasra, mint a
tizfokozata skala. Masrészt a 2003-as megkérdezésben olyan jellegli kérdések is szerepeltek,
amelyekkel kapcsolatban az ligyfelek konkrét tapasztalatokat szereznek az igénybevétel
soran, elkeriilve ezzel a nem nyilvanvalé szempontok alulértékelését. A kérdéiv metrikus
skalan mért valtozoinal is 6tfokozatu skalat alkalmaztam.

A szolgaltatasjellemzok korének meghatarozasanal az a cél lebegett a szemem el6tt, hogy a
szolgaltatasgarancia vizsgalatdhoz sziikséges tényezOk mellett valamennyi alapvetd feltétel
megjelenjen kiilon-kiilon a vizsgalt postai levél és csomagszolgaltatasra vonatkozodan.
Kutatdsomban nem vallalkoztam a szolgaltatasjellemzdk teljeskorti értékelésére, eltekintettem
a rugalmassag, a szolgaltatasvalaszték, a szolgdltatasfejlesztés korszeriisége, és az imazs
mindsitésétol.

A mintavételi technika kivalasztasanal pedig figyelembevettem, hogy a megkérdezett lakosok
neme, lakohelye és életkora befolyasolja az itigyfelek elégedettségét. Altaldban a néi
valaszadok kevésbé kritikusak, a vidéken €16k kedvezdbb véleménnyel vannak a postai
szolgaltatasok tekintetében, és a fiatalabb korosztaly negativabban értékeli a Posta

tevékenységét. A demografiai valtozok koziil a valaszadd nemét és lakohelyét emeltem ki
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rétegképzd ismérvnek, a harmadik szemponttdl eltekintettem, megeldzve ezzel a minta talzott

elapr6zodasat.

5.1.2. Mélyinterjuk lebonyolitasa a megkérdezés elokészitésére

A mélyinterjuk alanyai

Az interjualanyokkal két hullamban készitettem interjukat. Az elsd szakasz a vizsgalt postai
szolgéltatasok fogyasztoi értékelésének megértését célozta, mig a masodik szakasz a
kvantitativ kutatashoz dsszeallitott kérddiv tervezet tesztelését tlizte ki célul. A két felmérési
hullamban 6sszesen 18 egyéni mélyinterji és 2 paros mélyinterju késziilt.

Az interjlalanyok kivalasztdsanal arra torekedtem, hogy a potencidlis iligyfelek mellett a
postas szakmét képviseld szakemberek is megszolalhassanak. Igy a kiilonbozé gyakorlattal,
tapasztalattal rendelkezd alanyok eltérd nézépontbol kozelitettek a témahoz, eltéré mddon
kotdédnek a Postahoz. A postai szakérté megtalalasa és felkérése nem jelentett gondot, mert a
Széchenyi Istvan Foéiskolan mintegy tiz évig Postai szakiranyos hallgatokat is oktattam. Az
egyik interjualany megyeszékhelyi nagyposta vezetd, aki kiils6sként kordbban résztvett a
foiskolai oktatdsban. A masik személy volt féiskolai hallgato, aki helyi ellenéri munkakorben
dolgozik kdzéppostan. A célsokassaggal szemben azt a kritériumot tdmasztottam, hogy kelld
tapasztalattal rendelkezzenek a postai szolgaltatdsok terén. A mélyinterjuk résztvevdinek
kivalasztasanal {gyeltem arra, hogy a fels6fokii (mérnok, kozgazdasz, nyelvtanar,
szociologus) és a kozépfokl végzettségiiek (pénziigyi ligyintézd, konyvtari dolgozd, bolti
elado, technikus) is kéviseltetve legyenek. A megkérdezettek a kiilonbozd életkori
csoportokat is megfelelden reprezentaljak (20-35 év, 36-50 év, 51 év felett). Az iigyfelek
,csapataba” munkatars, volt kolléga, doktorandusz hallgato, sporttars, vallalkozé ismerds is
bekeriilt, a kivalasztasnal a sziikebb és tagabb kornyezetemre is tdmaszkodtam. Kiilon
figyelmet forditottam a fels6fokti oktatdsban résztvevé nappali tagozatos didkok

motivaciodinak, ,,postai kultirajanak” megismerésére.

Adatgyujtés

Az adatgytijtés 2006 aprilisaban mélyinterjus technikaval késziilt.

Egyéni mélyinterjut készitettem a két postai szakemberrel és nyolc tigyféllel.

Paros mélyinterjut készitettem két-két egyetemi (Marketing szakiranyos) ¢és foiskolai

(Vallalkozasi menedzsment szakiranyos) didkkal. Az interjunak ez a formaja lehetévé teszi,

79



hogy baratsagos, j6 hangulati beszélgetés alakuljon ki, oldja a tanar-didk fesziiltséget.
Masrészt alkalmas az ellentétes vélemények, attitiid iitkdztetésére, és Oszinte valaszok
kifejtésére.

A mélyinterjuk alanyaival informalis modon vettem fel a kapcsolatot (pl. volt kolléga, volt
hallgato). Az interji alapjat egy interjuvazlat képezte, amelytdl az interjuban sziikség esetén
eltértem. Az interjikat bemutatkozo beszélgetéssel inditottam, amelynek soran megismertem
az interjualanyok koriilményeit, demografiai adatait (nem, foglalkozés, életkor, lakohely,
jovedelmi statusz). Az interjutervben rogzitett kutatasi témakhoz elére megadtam az
elsddleges ¢és masodlagos nyitott kérdéseket. Ez utobbiakat csak indokolt esetben, illetve
helyzetben fogalmaztam meg. A nyitott kérdésekben a szoéhasznalatot az interjualany
,»stilusahoz”, személyéhez igazodva, spontdnul fogalmaztam, illetve Ojrafogalmaztam. Az
egyes kutatdsi témak ,,mélyitését” az egymasba fonddo kérdések, a kérdéslanc biztositotta.

Az interji rogzitésére altalaban diktafont hasznaltam, majd az interju szovegét atgépeltem.

Az interjuk jellemzden egy oOra hosszuiak voltak és az interji alanyok munkahelyén vagy

,semleges teriileten” késziiltek.

A mélyinterjik témaja, adatelemzés
A mélyinterjuk témajat, f6 témakoreit a kutatas célkitiizései alapjan hataroztam meg.
A szakértoknek feltett kérdések alapvetden 6t csoportba sorolhatok:
e A vizsgalt postai szolgaltatasok garanciajanak dsszetevoi.
e Mit tesz a Posta a garanciak lakossagi tigyfelekkel torténd megismertetésére?
e A postai szolgaltatas garancidkkal kapcsolatos pozitiv €s negativ ligyfél tapasztalatok
¢és vélemények.
e A postai szolgaltatasok mindségének értékelése, ellendrzése.
e A megbizhatosag értelmezése: a postai szolgaltatasok €s a postai szolgaltatd szintjén.
Az ligyfél alanyoknak ¢€s hallgatoknak feltett kérdések témakore:
e Igénybevételi motivaciok.
e Ertékelési szempontok a vizsgalt postai szolgaltatasok esetében.
e Garancia értelmezése a postai szolgaltatasoknal.
e A postai szolgaltatasokkal kapcsolatos pozitiv és negativ tapasztalatok, és
vélemények.
o Kockazat értelmezése a postai tevékenységhez kapcsoloddan.

e A megbizhatosag dimenzioi: a postai szolgaltatasok és a postai szolgéltato szintjén.
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A mélyinterjuk anyagédnak feldolgozéasa soran eldszor kigytijtottem a postai szolgaltatasok
fogyasztoi értékelésének szempontjait, majd rendszereztem, kategoridkba soroltam azokat. A
kovetkezd 1épésben arra kerestem a valaszt, hogy vannak-e olyan szolgéltatasi tényezok,
amelyeket az iigyfelek garancianak tekintenek. Itt érdekes modon két ellentétes nézet
dominalt. Néhanyan a pontos postai teljesitést, és helytallast természetesnek tekintik,
ugyanakkor tobben ,,tamaskodnak”, a postai garanciat csak ,,elméletinek” tartjadk. A postai
szolgaltatasokkal kapcsolatos pozitiv és negativ tapasztalatok, vélemények szorosan kotddnek
az interju alanyok kockazat érzetéhez, valamint a megbizhatosag elemeinek értelmezéséhez.
A masodik korben lebonyolitott interjuk (nyolc interjialany) f6 célja a kérddéiv kérdéseinek
értelmezése, és annak Kkitdltése soran felmerilt hibak kisziirése volt. A kérddiv kérdéseinek
kozos értelmezése mellett, megkértem a valaszadodkat, hogy fejtsék ki azokat a szempontokat,
jellemzoket, amelyek hidnyoznak, feleslegesek illetve nem egyértelmiiek. A tesztelés soran
feltart hianyossagokat szem eldtt tartva elvégeztem a javitasokat: a félreérthetd kérdéseket
atfogalmaztam, a postai szakzsargonban megfogalmazott kifejezéseket koznapi nyelvre
leforditottam. Néhany kérdés mérési modjat megvaltoztattam, példaul attitiid jellegi kérdés
(egyetért, nem ért egyet) az észlelt kockéazat vizsgalatara. Az egyszeriibb, pontosabb kitoltés
¢s a konnyebb feldolgozas érdekében tablazatos formara igazitottam (példaul az elvarasi és a
panaszkezelés elégedettségi) a legtobb skalat.

A kvalitativ kutatdsi szakaszt tehat arra is felhaszndltam, hogy eldkészitsem a kvantitativ
megkérdezést. A teszt kérddiveket tovabbi 10 véletlenszertien kivalasztott személlyel is

kitoltettem.

Megbizhatosag, és érvényesség, a kvalitativ kutatas korlatai

A kutatds egyik korlatja a mélyinterjik szama. Jollehet a marketing szakirodalomban
altalanosan elfogadott a 15-20 interjun alapulo, kvalitativ technikaval késziilt tanulmény. Egy
konkrét kutatds kapcsan a mélyinterjuk szdmanak optimdlis meghatarozasat befolyasolja a
kutatas hattere, és célkitlizései, a vizsgalt téma variabilitasa.

Megallapithato, hogy a kutatas érvényességét novelheti az interjik szamanak ndvelése. Az
érvényességet noveli, hogy a mélyinterjukon  kiviili  adatforrasokat (postai
elégedettségvizsgalatok) is felhasznaltam a témakor feltarasdhoz. A kutatds érvényességét az
is noveli, hogy a postai szolgaltatdsok értékelésének kulcskategoridit eltérd perspektivabol
lato szakemberek, és ligyfelek oldalarol is igyekszik megvilagitan. Az adatgyiijtés modszere,
vagyis az egységes interju vezérfonal, az interjuk audialis rogzitése, €s atgépelése egyarant a

megbizhatosagot novelik.
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5.2. A primer kutatas kvantitativ fazisa

A kovetkezOkben a mintavétel modszertanat, a megkérdezés folyamatat, majd a modell

valtozoinak mérési modszerét, és az adatelemzési tervet ismertetem.

Az alapsokasag meghatarozasa, a mintavétel tipusa és nagysaga

Az alapsokasdg meghatarozasanal figyelembe vettem a Doktori Iskola' regionalis jellegét.
Ennek alapjan a kutatds célsokasdga a Posta altal kindlt szolgaltatast igénybevevd nyugat-
dunantali lakosok (Gy6r-Moson-Sopron €s Vas megyében).

A mintavételi modszer a megkérdezés céljanak megfeleléen a rétegzett mintavétel és az
egyszerli véletlen kivalasztds kombindcidja. A rétegzett mintavétel hozzdjarult a minta
reprezentativitasdhoz. A rétegzett mintavétel soran ligyeltem a befolyasol6 demografiai
jellemzok (nem, lakohely) figyelembevételével a helyes aranyok betartasara. A KSH adatok
szerint (KSH, 2004) a férfi és a ndi lakosok aranya kozel azonos a két megyében: Gyor-
Moson-Sopron megyében a lakosok 51,5 %-a n6, és 48,5 %-a férfi., Vas-megyében is tobb a
néi lakos (51,85 %), mint a férfi (48,15 %). A mintara kapott megoszlas: férfi valaszadok
aranya 47, 5%, a n61 megkérdezettek a minta 52,5 %-at teszik ki. A statisztikai kimutatasok
harom lakohely tipusba soroljadk a lakosokat: megyeszékhely, egyéb varos, és kozség. A
lakosok mintegy 30 %-a a megyeszékhelyen él (Gyoér-Moson-Sopron megyében: 29,5 %,
Vas-megyében: 30,3 %), a tobbi varosban kicsit kevesebben laknak (Gydér-Moson-Sopron
megyében: 27,2 %, Vas-megyében: 27,7 %), és a kozségi lakosok ardnya a legmagasabb
(Gyor-Moson-Sopron megyében: 43,3 %, Vas-megyében: 42 %). A kapott mintaban kevesebb
a kistelepiilésen ¢l megkérdezett (38,1 %), és tobb a varosban ¢l valaszadd (33,5 %) a
tervezett mintdhoz képest. A megyeszékhelyi interjialanyok (28,4 %) esetén nem jelentds az

eltérés.

A mintanagysag kiszamitasa
A minta nagysaganak kiszadmitasdhoz az ismert formulat (Veres-Hoffmann-Kozéak, 2006, 191-

195. oldal) hasznéaltam.

! Széchenyi Istvan Egyetem, Multidiszciplinaris Tarsadalomtudomanyi Doktori Iskola
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2.2 2
ZpxsT 1962 x1,12
Amax® 0127

n=

=334,64 ~335/5

Z,=196 A leginkab elterjedt 97,5 %-os megbizhatosagi szintet valasztottam.

S=1,12 Az  atlagos  elégedettség  becsiilt  szérdsa.  Egyrészt a  postai
elégedettségvizsgalatok eredményeinek felhasznalasaval, mésrészt a tipikus szérasintervallum
adatok (Veres-Hoffmann-Kozak, 2006, 195. oldal) figyelembevételével hataroztam meg.

Amax =0,12 A megengedett hibasav félszélessége. A megengedhetd hibahatar

mértékérdl a realitas figyelembevételével dontttem, tehdt az elégedettségi atlag becsiilt

értékének megengedett eltérése a tényleges atlagtol 0,12.

A megkérdezés folyamata

Az egyszerii véletlen kivalasztds az eldiranyzott megkérdezési helyszineken, az adott
rétegképzd ismérvek figyelembevételével torténd véletlenszerii megkérdezést jelenti.

A 350 db kérddiv felhasznalasaval az interjukat két hullamban bonyolitottuk le. E16sz6r 2006.
aprilisdban a 200 db kérd6ivbol 120 db-ot Gydr-Moson-Sopron megyébn, a tobbit (80 db-ot)
Vas megyében, a lakosok otthonaban személyesen kérdeztiik le’. A maésodik szakaszra a
kovetkezd honapban, majusban keriilt sor, és a 150 interjibol 95-6t a gydr-moson-sopron
megyei, 55-0t pedig vas megyei ligyfelekkel készitettiik el.

A kozép ¢€s a fels6foku végzettségliek nagyobb aranyban keriiltek a mintdba, mint azt a felnott
koru népesség iskolai végzettség szerinti megoszlasa indokoltta tenné, mivel egyrészt ez a két
valaszadodi csoport gyakrabban jar postara, masrészt a kérd6iv pontos kitdltése az atlagos
iskolazottsagnal magasabb kvalifikaciot var el.

A kérddives felmérés a témanak és a kérdések szamanak megfelelden, személyes interju
formajaban kérdezdbiztosok segitségével tortént. A megkérdezettel vald kapcsolat felvétel
utan az alany kézbe vehette a kérddivet, s azt maga, a kérdezdbiztos segitségével toltotte ki. A
kérdezdbiztos jelenléte biztositotta, hogy a valaszad6 ne ugorjon at kérdéseket, hibas kitoltés
esetén pedig az azonnal javithato. Ez a megkérdezési modszer magas valaszadési aranyt, és
magas minta elérhetdséget biztositott. Mdodszertani hatranyként jelentkezik a megkérdezettek

altal észlelt anonimitds kozepes szintje, €s a tarsadalmi elvardsoknak valdo megfelelési

2 A személyes interju lefolytatasaban kérdezébiztosként Marketing szakiranyos egyetemistdk és Gazdalkodasi

szakos foiskolai hallgatok is résztvettek.
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kényszer. A személyes megkérdezésbdl adodoan a valaszadasi ardny a felmérés soran 98 %
volt. A vaélaszadas elutasitasanak leggyakoribb okai a til hosszunak tartott kérddivvel

(0sszesen 11 A4-es oldal) és a valasztd id6hianyaval voltak dsszefliggésben.

Mérési modszerek
A mérdeszkoz kialakitasa ebben a kutatasban is Osszetett feladatot jelentett. Az alkalmazott
skalakhoz tobb forrast hasznaltam fel:

e a témakor szakirodalma,

e a mélyinterjuk sordn felmeriilt szempontok,

e akorabbi kutatdsokban alkalmazott skalak.
Az elégedettségmérési modszerek koziil a jellemzdorientdlt, tobbtételes skalan mért
SERVPERF (értékelésmérés) mérési modszert alkalmaztam (Parasuraman-Zeithaml-Berry,
1985, 1988, Zeithaml-Parasuraman-Berry, 1990). A kérddiv gerincét ado kérdésekhez az
értékeldoméréseknél hasznalt, a szakirodalombdl ismert értékeld skalat, elégedettségi skalat és
elvarasi skalat alkalmaztam 1-5 fokozattal (Hofmeister-Simon-Sajtos, 2003).
A fogyasztéi elvaras mérésére tobb ajanlast talalunk, a kozvetett (a kiilonbséget méri, pl. az
adott szolgaltatasjellemzdre kiilon-kiilon az idedlis szintet és a redlisan elvarhato szintet
kilencfokozati skalan), és a kozvetlen (nem eltérést mér, hanem az észlelés-elvaras rés
formulat hasznalja) mérési eljards segitségével (Parasuraman-Zeithaml-Berry, 1994b).
Elészor a sokat kritizalt és feliilvizsgalt SERVQUAL moédszer alapjan megfogalmaztam a
teljesitési hataridével, a kartéritéssel, és a varakozasi idovel kapcsolatos tigyfél elvarasok
mérésére szolgald kérdéseket. Ennek illusztralasara nézziik a kovetkezo példakat:
,»A kivalo szolgaltatd az eldirt hatariddre teljesiti a szolgaltatast”, (1-7 Likert skala). ,,Levél
feladasakor a Posta a megengedhetd varakozési idét nem 1épi tal”, (1-nem valdszindi, 5-
nagyon valdszinii).
,ElsObbségi levél esetében a Posta a vallalt hataridére teljesiti a szolgaltatast”, (1-nem
valdszinii, 5-nagyonvaldszinii).
,Jdogarantalt csomag elveszése/késedelmes kézbesitése esetében a Posta a vallalt kartéritést
az ligyfélnek kifizeti”, (1-nem vaodszinti, 7-nagyon valdszinii).
Azonban a kérddiv tesztelése soran kideriilt, hogy a kérdések megfogalmazasa egyrészt
nagyon sz¢lsOséges fogyasztoi értékelést eredményez, masrészt nagymértékben megnoveli a
kérdoiv terjedelmét. Kompromisszumos megoldasként az elvarast, mint viszonyitdsi pontot
tekintjlik, és az adott szolgéltatasjellemzd fontossaga jelzi ezt. Ebbdl kiindulva elsébbségi

levél szolgaltatasnal az atfutasi idovel kapcsolatos elvarast a kovetkezéképpen mérjik.
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,»Kérem, értékelje elsébbségi levél feladasakor az alabbi jellemzok fontossagat!” A feladastol
a kézbesitésig eltelt id6 (1-egyaltalan nem fontos, 5-nagyon fontos)

A szakirodalomban a szolgaltatasgaranciak kapcsan a kockazat mérésére tobb megkozelités
ismert. Dowling (1986) kutatasiban a negativ eredmény bizonytalansagat, €és annak
kovetkezményeit (fizikai, pszichikai, tarsadalmi, teljesitési, pénziigyi) vizsgalja. Shimp és
Bearden (1982) az észlelt kockazat kozvetlen mérésére tesz kisérletet, pénziigyi €s teljesitési
szempontbol. Ez utobbi értelmezésnél azt vizsgéljuk, hogy a fogyasztdé mennyire biztos
abban, hogy a szolgaltatd képes teljesiteni az elvarast, illetve vallalt igéretét. A kockazat
méréséhez megfogalmazott kérdés, amelyet a tesztkérddivben értékeltek az interju alanyok a
kovetkezoképpen hangzik.

,Mennyire érzi kockazatosnak az elsébbségi levél szolgaltatas hataridére torténd teljesitését?”
(1-nagyon kockézatos, 9-egyaltalan nem kockézatos)

,Mennyire ¢érzi kockdzatosnak az elsébbségi levél szolgaltatds teljesitését anyagi
szempontbol?” (1-nagyon kockazatos, 9-egyaltalan nem kockazatos)

A Kkifizetett szolgaltatasi dijra tekintettel mennyire érzi kockdzatosank az idégarantalt
csomagszolgaltatast?” (1-nagyon kockazatos, 9-egyaltalan nem kockazatos)

A tesztelés soran arra is fény deriilt, hogy a direkt fogalmazas nem bizonyult j6 megoldasnak.
Ezért a kockazat észlelét kozvetett modon, a kdvetkezo allitas segitségével mértem.

Az expressz vagy idégarantalt csomaggal kapcsolatos teljesitési hataridd és kartérités miatt
inkabb igy adom fel a csomagot”, (1-5 fokozata Likert skala).

Jelen kutatasban a pozitiv szdjreklam mértékét is Likert skalan (1-5 ponttal) mértiik. Ezen
kiviil a mindségi tapasztalatok értékelését négy kategéria megadasaval, nominalis skala
segitségével végeztek el a valaszadok.

Az észlelt megbizhatosag vizsgalatanal az adott postai szolgaltatds garancialis jellemzdire
vonatkoz6 pozitiv varakozas, és a szolgaltatds mindségi szinvonalaval kapcsolatos fogyasztoi
tapasztalat szintjét mértiik. Nézziink erre is példat:

,»A postacsomag kiildésé¢hez kapcsolddo teljesitési feltételek novelik a Postaval szembeni
bizalmamat”, (1-5 fokozatu Likert skala).

Az affektiv pszicholégiai hatas méréséhez szintén Likert skalat hasznaltam, ¢és azt
vizsgéltuk, hogy az adott garancia milyen mértékben csokkenti a bizonytalansagot, az
aggodalmat vagy noveli a bizalmat, hitet. Konkrét kérdés formajaban ez a kovetkezd:

Az expressz vagy idégarantalt csomaggal kapcsolatos teljesitési hataridd, postai kartérités és

panaszkezelés noveli a Postaval szembeni bizalmamat”, (1-5 fokozatu Likert skala).
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Ezen kiviil az elére megadott valtozok értékelését Otpontos ordinalis skala (pl. iskolai
végzettség), aranyskala (pl. életkor), és nomindlis skala (pl. lakohely tipusa) alapjan értékelték
a valaszadok.

A kérdbivben csak zart kérdések szerepelnek, mivel osztalyozott és rangsorolt adatokra van
sziikség, amelyekkel statisztikai elemzések is elvégezhetok.

Az elemzést két altalanos (normal levél és postacsomag) és két specidlis garanciaval

(els6bbségi levél és idogarantalt csomag) rendelkezd postai szolgaltatasra végeztem el.

Az 5.1. abran lathatjuk a kutatds modelljét kiegészitve azzal, hogy a kutatasi tényezdoket hany

valtozdval és hogyan, milyen skéla alkalmazasaval mérjiik.

5.1. abra: A kutatas modellje a kutatasi tényezok mérésének tiikrében

Fogyaszto -
Koziizemi eréfeszitései Fogyaszto Fogyasztéi
szolgaltatasok informacié- tajékozottsaga elvarasok
garancidja szerzésben | —>| 9 vdltozd, | —s 36 viltozo
e , nomindlis metrikus skdla
8 viltozd, metrikus skala
skala
4 valtozo, Likert }
skdla |
> Eszlelt szolgaltatas :
Szajreklim | J|  Kockazat :
e 2 valtozo K I
2 valtozo Likert skl N |
Likert skdla e So |
N |
4 _ \ I
Tapasztalatok i’ |
4+7 valtozo > , -
nomindlis s;’cdla ] Megbizhatosag
4 valtozo, Likert skdla
Elégedettség
Panaszhelyzet | Affektiv pszicholégiai hatds | _ 5 f’dlt"z"',
4 viltozé, nomindlis skdla 4 viltoz6, Likert skdla metrikus skdla
| .
. '
Panaszmagatartas Panaszkezelés 2
4 valtozo, nomindlis skdla 24 valtozo, metrikus skdala

Forras: sajat szerkesztés
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A sziikséges informaciok, és a kérdéiv strukturaja

A kérdoiv Osszedllitdsa egyértelmiien a kutatés célkitlizéseit kovette.

Az elsO szerkezeti egység (1-9 kérdések) a szolgaltatas igénybevétel gyakorisagara, céljaira, a
felkeresett posta értékelésére, és az elégedettségre (altalanos és a kiilonbozd szolgaltatasokkal
kapcsolatos) kérdez ra.

A masodik részben (10-16 kérdések) a kiilonbozd szolgaltatasjellemzokkel kapcsolatos
elvarasokat, ¢és az érzékelt kockazatot vizsgaltam.

A harmadik szerkezeti egység (17-35 kérdések) a leginkdbb hasznalt informécidszerzési
forrasok hierarchidjara, a garancia feltételekkel kapcsolatos informacidk fontossagara keresi a
valaszt. Informaciot gyiijtottem arrdl is, hogy ismerik-e a valaszadok a kinalt garancidkat, és
milyen tapasztalataik vannak a garancia feltételek teljesitésével kapcsolatosan. Az ligyfelek
altal érzékelt megbizhatosagot, bizalmat a garancia teljesités aspektusabol kozelitettem meg.
A negyedik részben (36-48 kérdések) a megkérdezettek értékelték a frontszemélyzet
(kézbesitdk) munkdjat, véleményt alkottak a szolgéltatdsi hibak, a panaszszituaciok
eléfordulasi gyakorisagarol és a panaszkezelési tapasztalataikrol.

Az utolso rész (49-54 kérdések) az iigyfelek legfontosabb demografiai jellemzdire kérdez ra.

A megkérdezés kérddivét csatoltam a mell€kletekhez (5.1. melléklet).

Az adatelemzési terv bemutatasa

Az adatelemzési munka eldkészitéséhez elvégeztem az adatbevitelt SPSS 14.0 statisztikai
programcsomag segitségével. Ezzel egyidejiileg sort keritettem az adattisztitasra, az adatok
ellendrzésére ¢és a hidnyz6 adatok potlasara.

Az adatelemzés soran eldszor az alapvetd statisztikai modszerekkel a valtozok gyakorisagi
eloszlasat, és a gyakorisaggal kapcsolatos leird statisztikdkat hasznaltam az atfogd kép
megismeréséhez. A vizsgalt kategorizalt valtozok kozotti Osszefiiggés feltarasara a
kereszttabla elemzést végeztem el. A megbizhatd statisztika szamitdsdnal a relevans
szakirodalom kovetelményeit vettem figyelembe. Malhotra (2005, 546. oldal) leirdsdban a
kereszttablaban minden cellanak legaldbb 6t esetet kell tartalmaznia. A Hoffmann-Kozak-
Veres (2002, 152. oldal) piackutatdsi konyvben a cellagyakorisagi kovetelmény ennél
enyhébb, legfeljebb a celldk husz szazalékaig megengedi a limit alatti értéket. Ezt tdmasztja
ald Sajtos Laszl6 és Mitev Ariel (2007, 145-146. oldal) ajanlasa is. A kereszttablaval
kapcsolatos statisztikak koziil a leggyakrabban hasznalt Khi-négyzet statisztikat hivtam

segitségiil a két valtozd kozotti Osszefiiggés statisztikai szignifikancidjanak mérésére. A
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kontingencia tabla valtozoi kozotti kapesolat er0sségét a phi egyiitthato (2x2-es tabla esetén)
¢s a Cramer V egyiitthato (2x2-esnél nagyobb tdblaméret esetén) alkalmazasédval mértem.

A metrikus valtozok atlagdhoz kapcsolodd hipotézisek vizsgalatara a 7 probat hasznaltam.
Egymintas T probaval a minta egy adott valtozojat a feltételezett értékhez (tesztértékhez)
viszonyitva vizsgaltam. A pdros T proba hasznalata lehetové tette, hogy a minta két
valtozdjara kapott atlagot 6sszehasonlitsam

A kiilonb6z6 csoportok atlagainak 0sszehasonlitasara a varianciaelemzés alkalmas modszer,
amely a magyardzd6 modellek kozé tartozik. Az eljaras alkalmazasdhoz ellendriztem a
modszer alapvetd feltételét, a szorashomogenitast Levene-teszttel. Disszertdciom 6.
fejezetében azokat az  eredményeket prezentdltam, amelyek megfelelnek a
varianciahomogenitas feltételének. Amennyiben ez a feltétel nem teljesiilt, de a hipotézis
tesztelése szempontjabodl a kapott eredmény fontos, a kovetkeztetés érvényességénél utaltam
erre.

A valtozok kozotti linearis kapcesolat kimutatasara a korrelacioelemzést hivtam segitségiil, a

Pearson-féle korrelacios egyiitthato kiszamitasaval.

6. A kutatas eredményei

A kovetkezdkben a primer kutatas eredményeit elemzem a 4.2. fejezetben bemutatott rész-
modellek és megfogalmazott feltételezések, Osszefiiggések alapjan. Igy elészor a
szolgaltatasgarancia, a fogyasztok tdjékozottsdga, a fogyasztoi elvarasok és az elégedettség
kapcsolatat elemzem. A masodik részben a mindségi tapasztalat, a szajreklam és az elvarasok,
valamint az elégedettség kozotti kapcsolat lesz az elemzés targya. Ezt kdvetden a szolgaltatas
garancia, az észlelt szolgaltatds mindség, a szajreklam és az észlelt kockazat, valamint az
elégedettség kozotti Gsszefliggéseket tdrom fel. Végiil a szolgéltatas garancia, a szolgaltatas
mindséggel kapcsolatos tapasztalat, ¢s a megbizhatosdg, tovabba a panaszhelyzet és az
affektiv pszicholdgiai hatas, valamint a panaszmagatartds, a panaszkezelés értéklése és az
elégedettség kozotti dsszefliggéseket mutatom be.

A kutatasi modell tényezdinek vizsgalatakor eldszor a szobanforgd tényezdvel kapcsolatos
altalanos elemzést végzem el az adott valtozd leird statisztikai mutatészamainak
bemutatasaval olyan mélységben, amit a kutatisi eredmények interpretalasa megkivan. Ezt
kovetden kerlil sor a hipotézisek tesztelésére. Vizsgalatom nemcsak szigorGian véve a
hipotézisek koré csoportosithatd, hanem a kutatds kdzben felmertilt kérdésekre is keresem a

valaszokat.
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Eldszor nézziik a megkérdezéssel kapott minta dsszetételét, és legfontosabb jellemzdit.

6.1. A minta bemutatasa

A mintéba kozel fele — fele ardnyban kertiltek be férfiak (47,5 %) és nék (52,5 %).

A valaszadok életkor szerinti megoszlasa a kovetkez6: a 20 év alattiak (10 %) és a 60 ¢év
egyotdd — egyotdd rész keriilt. A tobbvaltozos €s kereszttablas elemzésekhez atkddoltam az
¢letkori kategoriakat, igy harom csoportba: fiatalok, kézépkoruak €s iddskoruak csoportjdba
soroltam a valaszadokat.

A ndi megkérdezettek kozott tobb a fiatal (58 %) és kozépkoru (59,7 %), mint a férfiaknal
(fiatalok: 42 %, kozépkoruak: 40,3 %), a férfiak kozott pedig az idékortak ardnya magasabb
(64 %), mint a ndknél (36 %). A megkérdezettek neme és életkora kozott statisztikailag

szignifikans a kapcsolat.

6.1. abra: A valaszaddok nem és életkor osszefiiggése (f6)

M fiatalok
B kozépkoraak

 id8skornak W idéskoraak
kozépkoruak

fiatalok

noé

férfi

Forras: sajat szerkesztés.

Az iskolai végzettséget tekintve a kdzépfoku végzettségliek ardnya a legmagasabb (48,4 %),
a fels6foku végzettségli tobb mint egyharmad (35,5 %) és az alapfoku végzettséglick a 16 %-
ot adjak.

A lakohely tipusa szerint az alanyok jelentds része (28,4 %) megyeszékhelyen él,

egyharmada mas varosban és a tobbiek (38,1 %) kdzségben.
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A kereszttabla elemzés alapjan lathato, hogy a megyeszékhelyen €16k koziil tobb nd (34,3 %)
keriilt a mintaba, mint férfi (22,1 %), és az egyéb varosban ¢éloknél pedig nagyobb ardnyban
taldlunk férfiakat (38 %), mint néket (29,2 %).

6.2. abra: A valaszadok nemének és lakohelyiik tipusanak kapcsolata (%)

80%-+
70%-
60%-
50%-+
40%-
30%-
20%-
10%-

0%

W férfi
B no

megyeszékhely  egyéb varos kozség

Forras: sajat szerkesztés.
A valaszadok lakohelye és életkora kozott is Osszefliggést mutat a kontingenciatdbla. A

kozségben lakok kozott tobb a kdzépkoru (43,4 %) és idokort (44 %) személy, ugyanakkor a
megyeszékhelyen €16k jelentds része fiatal (40,2 %).

6.3. abra: A valaszadok életkoranak és lakohelyiik tipusanak kapcsolata (%)

100% -
80% . .
60% B kozség
40% 1 E :fey :;e\slzzlslely
20%
0%

fiatalok  kozépkoruak iddskoruak

Forras: sajat szerkesztés.
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A varakozasnak megfeleléen a lakohely tipusa és az iskolai végzettség is szignifikans
kapcsolatot jelez. A megyeszékhelyen lakok kozott kevesebb az alapfoku végzettségii (16,7
%), az egy€b varosban ¢l6knél a fels6foku végzettségliek aranya (45,5 %) magasabb, a kis

teleptiléseken pedig tobb (61,1 %) az alapfoku végzettségili lakos.

6.4. abra: A valaszadok iskolai végzettségének és lakohelyiik tipusanak osszefiiggése

100%
80% -
60% -
40% -
20% A

0% -

alapfoku végzettség kozépfoku fels6foku végzettség
végzettség

‘ B megyeszékhely Oegyéb varos Bkozség ‘

Forras: sajat szerkesztés.
A valaszadok jelentds része beosztott alkalmazottként (56,6 %) dolgozik, vezetdi beosztasban

14,1 %, a nyugdijasok aranya 5,6 %, a tanulok, gyes-en 1évOk és munkanélkiiliek ardnya 20
%, a tobbi vallalkozo (4 %).

Az alanyok sajat értékelése alapjan a tobbség az atlagos jovedelmi statuszu kategoriaba
tartozik (63 %), az atlagosnal jobb jovedelmi helyzetben €l tobb mint egyo6tddiik (23,2 %), a
tobbiek az atlagosnal szerényebb koriilmények kozott élnek (13,8 %).

6.5. abra: A valaszadok iskolai végzettségének és anyagi helyzetének osszefiiggése (%)

1009

B j6 anyagi helyzet

509 O atlagos anyagi helyzet

529 B rossz anyagi helyzet

0%
alapfokt kozépfoku felséfokt
végzettség végzettség végzettség

Forras: sajat szerkesztés.
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Az iskolai végzettség ¢és a megkérdezettek anyagi helyzete kozott szignifikans 6sszefliggés all

fenn (6.5. abra), a magasabb iskolai végzettségiick jobb anyagi helyzetben élnek.

Ugyancsak statisztikailag szignifikans kapcsolat van a foglalkozas tipusa és az anyagi helyzet

kozott, magasabb beosztas, foglalkozasi statusz jobb anyagi helyzetet eredményez (6.6. abra).

6.6. abra: A valaszadok foglalkozasanak és anyagi helyzetének kapcsolata

100% -
50% - 69% 53% 57%
52%
21%
0% 0% 14%
vezetd alkalmazott beosztott nyugdijas tanulo, GYES,

alkalmazott munkanélkiili

B rossz anyagi helyzet O atlagos anyagi helyzet B j6 anyagi helyzet

Forras: sajat szerkesztés

6.2. A fogyasztok tajékozottsagaval kapcsolatos hipotézisek tesztelése

A szolgaltatdsok korében eddig végzett kutatdsok alapjan feltételezhetd, hogy az egyes
szolgaltatasoknal az érték, a kockazat és egyéb szempontok figyelembevételével a fogyasztok
kisebb — nagyobb erbfeszitést tesznek a szolgaltatdsi paraméterek ¢€s a garancidlis

szolgaltatasok teljesitési és kompenzacios informacidinak megszerzésére.
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6.2.1. Az altalanos garanciat kinal6 postai szolgaltatasokkal kapcsolatos érdeklodés

hipotézisének tesztelése

Az elsé hipotézis az 4ltalanos garancidval rendelkezd postai szolgéltatdsok, és az adott
garancia informacidinak megszerzésére forditott fogyasztoi erdfeszités kozotti dsszefliggést
vizsgalja.

HI: Koziizemi szolgaltatasoknal az adltalanos garancia teljesitési és kompenzacios

informacioinak megszerzésére az tigyfelek nem forditanak sok idot.

Az eredmények azt mutatjak, hogy normal levél feladasakor az iligyfelek mintegy fele (54,5
%) érdeklodik a levél teljesitési hatarideje irant (az atlagos érdekldédési szint 3,50, 1 — 5
pontos skalan), a szoras értéke 1,045.

Ennél is alacsonyabb szintli az érdeklédés (atlag: 2,48 ) a normal levél esetében érthetd
modon a kartéritéssel kapcsolatban (14 % érdeklddik). A mintan elvégzett T teszt eredmények
is ravilagitanak arra, hogy az altalanos érdekl6dés nem éri el a 4-es értéket az atfutdsi 1do

esetén, a 3-as értéket pedig a kartéritési informaciok esetében normal levélnél. (6.1. tablazat).

6.1. tablazat: Egymintas 7 teszt az altalanos érdeklédési szint tesztelésére

Szolgaltatasjellemzd T proba | Szignifikan-
ciaszint
Normal levél: atfutasi ido 8,707 0,000
Normal levél: kartérités 9,113 0,000

Forras: sajat kutatas

Postacsomagnal nagyobb érdeklddést mutatnak az tigyfelek mind a teljesitési idovel (atlag:
3,91, szoras: 1,006) mind a kartéritéssel (atlag: 3,54, szorés: 1,288) kapcsolatosan. Az egy
mintas 7 teszt alapjan lathato, hogy a fogyasztok altalanos érdeklodése nem éri el a 4-es

értéket a vizsgalt garancialis jellemzok tekintetében (6.2. tablazat).

6.2. tablazat: Egymintas 7 teszt az altalanos érdeklédési szint tesztelésére

Szolgaltatasjellemzd T proba | Szignifikan-
ciaszint
Postacsomag: atfutasi ido 16,328 0,000
Postacsomag: kartérités 7,604 0,000

Forras: sajat kutatas
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A fenti eredmények alapjan az elsé hipotézist elfogadom.

6.2.2. A specialis garanciat kinalo postai szolgaltatasokkal kapcsolatos érdeklédés

hipotézisének tesztelése

A masodik hipotézis az altalanos valamint a specidlis garanciaval rendelkezd postai
szolgaltatasok, ¢és az adott garancia informdacidinak megszerzésére forditott fogyasztoi
erofeszités kozotti kiilonbséget vizsgalja.

H?2 Koziizemi szolgaltatasoknal az iigyfelek magasabb ido raforditast és erdfeszitést tesznek a
specidlis garancia teljesitési és kompenzdacios informdacioinak szerzésére, mint a nem specialis
garancidak esetében.

Az elézetes varakozasnak megfelelden elsébbségi levél esetén nagyobb érdeklddést mutatnak
a valaszadok az atfutasi id6 (atlag: 4,35) és a kartéritési informaciok (atlag: 3,17)
tekintetében.

Ezt a kiilonbséget megerdsiti az a Likert skalas mérés, amelynél arra kértem az alanyokat,
hogy nyilatkozzanak: ha elsébbségi levelet adnak fel, jobban megnézik a teljesitési hataridot
¢és a kartérités 0sszegét, mint normal levél esetében. Az atfutasi idonél a megkérdezettek 85
%-a (atlag: 4,23 ), a kartéritési O0sszegnél pedig csak 27 %-a (atlag: 2,76) ért egyet az
allitassal. A mintan elvégzett T teszt eredmények is azt mutatjak, hogy az altalanos érdeklddés
meghaladja a 4-es értéket az atfutdsi 1d0 esetén. Ugyanakkor sokkal kisebb figyelmet

szentelnek a kartéritési informacidkra (6.3. tablazat).

6.3. tablazat: Egymintas 7 teszt az altalanos érdeklédési szint tesztelésére

Szolgaltatasjellemzdé T proba | Szignifikan-
ciaszint
Elsobbségi - Normal levél: atfutasi ido 4,491 0,000
Elsobbségi - Normal levél: kartérités 11,178 0,000

Forras: sajat kutatas

A paros mintas 7 teszt is igazolja a szignifikans eltérést. A T teszttel elvégzett 6sszehasonlitas
azt mutatja, hogy szignifikans kiilonbség van az elsObbségi és a normal levélhez kapcsolddo
teljesitési, illetve kartéritési informéciok megszerzésére forditott erdfeszitések tekintetében

(6.4. tablazat).
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6.4. tablazat: Paros mintas 7 teszt a normal levél és az els6bbségi levél szolgaltatassal
kapcsolatos érdeklodés vizsgalatara

Szolgaltatasjellemzo T proba | Szignifikan-
ciaszint
Elsobbségi - Normal levél: atfutasi ido 16,400 0,000
Elsobbségi - Normal levél: kartérités 14,243 0,000

Forras: sajat kutatas

A kovetkez6d diagram (6.7. abra) is jol szemlélteti az altalanos €s a specialis garanciat kinalo

levélszolgaltatasok esetében a fogyasztoi érdeklddés eltéréseit.

6.7. abra: A fogyasztok informacidszerzéssel kapcsolatos érdeklédése (1-5)
levélszolgaltatasoknal

Elsébbséginél jobban megnézem a kartéritést
Elsébbséginél jobban megnézem a teljesitési i
idot

Elsébbségi levél kartérités

Elsébbségi levél teljesitési ido

Normal levél kartérités

Normal levél teljesitési 1d6

Forras: sajat szerkesztés

Postacsomagok esetén is elmondhatd, hogy idOgarantdlt kiildeménynél (atlag: 4,08) a
valaszadok nagyobb eréfeszitést tesznek a teljesitési informaciok megszerzésére, mint normal
csomagnal (atlag: 3,91). A Likert skalara adott értékek kismértékben magasabb érdeklodést
(atlag: 4,11) jeleznek. A T teszt is arra enged kovetkeztetni, hogy ha az iigyfelek idégarantalt
csomagot adnak fel a postan, jobban megnézik a teljesitési hataridot, mint ,,sima” csomagnal,

¢s az altalanos informacios igény meghaladja a 4-es értéket (6.5. tablazat).
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6.5. tablazat: Egymintas 7 teszt az altalanos érdeklédési szint tesztelésére

Szolgaltatasjellemzo T proba | Szignifikan-
ciaszint
Postacsomag - Idégarantalt csomag: atfutasi ido 1,981 0,048

Forrés: sajat kutatas
Ezt tdmasztja ala a paros 6sszehasonlitassal végzett T teszt is, szignifikans kiilonbség all fenn
a két kiilonbozo kategorat képviseld postacsomag szolgaltatds informécids igényének mértéke

kozott (6.6. tablazat).

6.6. tablazat: Paros mintas 7 teszt az idégarantalt csomag és a postacsomag kozotti
kiilonbség vizsgalatara — teljesitési hatarido

Szolgaltatasjellemzdé T proba | Szignifikan-
ciaszint
Postacsomag - Idégarantalt csomag: atfutasi ido 4,016 0,000

Forrés: sajat kutatas

rrrrr

(atlag: 3,57) és a normal postacsomag (atlag: 3,54) kozott. A Likert skalan mért érdeklddési
intenzitas pedig még ennél is alacsonyabb szintet mutat (atlag: 3,31), elég magas szdérassal
(1,393).

A paros mintas T teszt is igazolja, hogy nincs szignifikans eltérés az idégarantalt és a ,,sima”

csomagszolgaltatas kartéritési tajékozodasi szintje kozott (6.7. tablazat).

6.7. tablazat: Paros mintas 7 teszt az idégarantalt csomag és a postacsomag kozotti
kiilonbség vizsgalatara — kartérités

Szolgaltatasjellemzd T proba | Szignifikan-
ciaszint
Postacsomag - Idégarantalt csomag: atfutasi ido 1,239 0,216

Forras: sajat kutatas

Ennek értelmében a masodik hipotézist részben elfogadom.

Az alédbbi diagram (6.8. 4bra) is jol mutatja az altalanos és a specidlis garanciat kinalo

csomagszolgaltatasok esetében a fogyasztdi érdeklddés eltéréseit.
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6.8. abra: A fogyasztok informacidszerzéssel kapcsolatos érdeklédése (1-5)
csomagszolgaltatasoknal

Idégarantalt csgnal jobban megn. a kartéritést

Idégarantalt csgnal jobban megn.a teljesitési
idot

Idégarantalt csomag kartérités

Idégarantalt csomag teljesitési 1d6

Postacsomag kartérités

Postacsomag teljesitési ido

Forras: sajat szerkesztés

6.2.3. Eredmények osszegzése: a fogyasztok szolgaltatas garanciaval kapcsolatos

érdeklédésének vizsgalata

Osszegezziik a kapott eredményeket. A valaszadok informacidszerzéssel kapcsolatos
érdeklodésének mértékét két kategoridba soroltam. Azok az alanyok, akik legalabb 4-es
értéket adtak (1-5 skalan) a magas érdeklédési szintet jelentd csoporthoz tartoznak. A 4-es
érdeklddési szintet el nem érd valaszadok pedig az alacsony érdeklédési szintii csoportba
keriiltek. Majd mindkét csoportra meghataroztam az elemzés szempontjabol fontos mutatokat:
a valaszadok szamat, az érdeklodés atlagos értékét és a szorast. A 6.8. tablazat tartalmazza
ezeket az adatokat mind az altalanos, mind a specidlis garanciat ny0jtd szolgéltatdsok
garancialis jellemzdire vonatkozdan. Ezek az adatok is aldtamasztjdk az el6zo
eredményeinket. Levélszolgaltatasoknal a teljesitési hataridovel kapcsolatos érdeklddés
lényegesen nagyobb, mint a kartéritéshez kapcsolddo. Ugyanakkor az elsdbbségi levélnél
magasabb az érdeklddés erdssége, mint normdl levélnél. Csomagszolgaltatdsoknal érthetd

modon a kartérités mértéke sokkal jobban érdekli az ligyfeleket, mint a levél kiilldeményeknél.
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Masrészt itt is lathatd az idOgarantdlt és a ,,sima” postacsomag kozotti kiilonbség az

érdeklddés mértékében.

6.8. tablazat: A fogyasztok informacioszerzéssel kapcsolatos érdeklédési szintje
kiilonb0z6 postai szolgaltatasok esetében

Informacidszerzés
érdeklodési szintje:
magas: =/ >4 Valaszadok |
Postai szolgaltatasok alacsony: <4 szama Atlag | Szoras
teljesitesi hataridé | =>4 | 185 | 43 | 0461
Normsl levél <4 156 2,53 0,657
karterites | =>4 47 | 406 | 0,247 |
<4 287 2,22 0,765
teljesitesi hataridé | =>4 | 294 | 457 | 0,496 |
Els6bbségi <4 43 2,86 0,351
fevel kartérites | 4| 137 | 423 | 042 |
<4 192 2,41 0,754
teljesitési hataridé | =>4 | 247 | 439 | 0488 |
<4 82 2,46 0,74
Postacsomag
karterités | =>4 191 | 446 | 0499 |
<4 132 2,22 0,85
teljesitesi hataridé | =>4 | 244 | 4,62 | 0486 |
Idﬁgarantélt <4 71 2,23 0,83 1
csomag
karterités | =>4 184 | 452 | 0,501 |
<4 124 2,17 0,843

Forras: sajat szerkesztés

6.2.4. Az informaciokeresés valészintiségének vizsgalata

Mivel a hazai postai piacon nem besz¢lhetlink igazi versenyrdl a lakossagi tigyfelek korében,
a személyes interjuban feltettem azt a kérdést, hogy a vélaszado keresne-e informaciét a
teljesitési hataridokkel és a kartéritéssel kapcsolatosan, ha valasztania kellene a szolgaltatok

kozott. Az interju alanyok kétharmada ugy nyilatkozott, hogy valoszinl illetve nagyon
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valoszinli, hogy t4jékozodna a teljesitési feltételekkel kapcsolatosan és nagyon kevesen (8,4
%) gondoltak azt, hogy nagyon valosziniitlen illetve nem valdszinti, hogy id6t forditana erre a
célra. Az atlagos érdeklddés 3,90 (1-5 skalan), és a vélemények jelentds szorast mutatnak
(1,048).

Feltételezésem szerint a kiilonbozd postai szolgaltatdsokkal kapcsolatos érdeklédési szint
befolyasolja az informaciés igényt. A varianciaclemzés eredményei igazoltak ezt a normal
levél és az idOgarantalt postacsomag szolgaltatas esetében, bar a hatas nem jelentds (6.9.

tablazat).

6.9. tablazat: Az informaciokeresés valoszinuségének (1-5), és az érdeklodés
intenzitasanak (alacsony, magas) kapcsolata

Szolgaltatas F préba | Szignifikancia | Eta’
Normal levél 12,437 0,000 0,036
Idégarantalt csomag 6,478 0,011 0,020

Forras: sajat kutatas

6.9. abra: Az informaciokeresés valoszinuségének (1-5), és az érdeklédés intenzitasanak
(alacsony, magas) kapcsolata normal levélnél

\:Ik

4,1+

4,
3,91
3,81
3,71
3,6+
3,51
34

alacsony érdeklodés magas érdeklodés

Forras: sajat szerkesztés

Tehat azok a valaszadok, akiket az atfutdsi id6vel kapcsolatos teljesitési feltétel jobban

érdekel, az atlagosnal tobb 1ddt forditana az informaciok megismerésére (6.9. és 6.10. abra).
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6.10. abra: Az informaciokeresés valoszinuségének (1-5), és az érdeklodés intenzitasanak
(alacsony, magas) kapcsolata idégarantalt csomagnal

3,98

4
3,91
3,8 3,61
3,71
3,61
3,51
3,4

alacsony érdekl6dés magas érdeklddés

Forras: sajat szerkesztés

Ezen kivil a normal levél szolgéltatasnal az atfutdsi idOvel kapcsolatos fogyasztoi

tapasztalat is hatassal van az informacié keresés mértékére (6.10. tablazat).

6.10. tablazat: Az informaciokeresés valoszinusége (1-5), és az atfutasi ido tapasztalat
(hataridon beliil, hataridon tiil, nincs informacidja) kapcsolata

Szolgaltatas F préba | Szignifikancia | Eta’
Normal levél 3,066 0,048 0,018

Forras: sajat kutatas

6.11. abra: Az informaciokeresés valoszinusége (1-5), és az atfutasi ido tapasztalat
(hataridon beliil, hataridon tdl, nincs informaciéja) kapcsolata normal levélnél

4,17
4,2
3,88
4 3,82
3,81
3,6 ; :
hataridon belil hataridon tal nincs

informacioja

Forras: sajat szerkesztés

Azok az ligyfelek, akik hataridon tali (tobb mint harom munkanap) kiildeménytovabbitast
tapasztaltak, sokkal tobb figyelmet szentelnének (4,17) a garancialis feltételeknek. A
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varianciaclemzés eredményei alapjan azonban lathatjuk, hogy a befolyas kismértéki (6.10.

tablazat)

6.3. A fogyasztok tajékozottsagaval és a fogyasztoi elvarasokkal kapcsolatos hipotézisek

tesztelése

6.3.1. A fogyasztok tajékozottsagaval és a fogyasztoi elvarasokkal kapcsolatos

hipotézisek tesztelése specialis garancia esetén

A 3a hipotézis a fogyasztéi tdjékozottsdg pontossaga és a fogyasztoi elvarasok kozotti
Osszefliggést vizsgalja specidlis garancidt kinald postai szolgaltatasok esetében.

H3a: Minél pontosabb informacioval rendelkezik az iigyfél a koziizemi szolgaltatasok
specialis garancidi tekintetében, annal magasabb az elvaras szintje a garancia teljesitését

illetden.

A megkérdezés eredményei alapjan lathatd, hogy a valaszadok tobbsége nem ismeri pontosan
a levél és csomagszolgaltatasokkal kapcsolat teljesitési hataridoket €s a kartérités mértekét. A
teljesitési hataridét tekintve legjobb az iigyfelek tajékozottsaga az elsdbbségi levél
kézbesitésénél, itt a valaszadok 64,3 %-a tudja az atfutasi idot, és legrosszabb az iddgarantalt
csomagnal, csak 7,6 % ismeri a két munkanapos kézbesitési hataridot.

M¢ég rosszabb a helyzet a kartéritési 0sszeg tekintetében. A postai hibabol elveszett elsObbségi
levél (4,7 %) és postacsomag (2,1 %) kiildeményeknél csak kevesen emlékeztek pontosan a
kartérités mértékére, itt az iddgarantdlt csomagnal a legjobb a tajékozottsag (17 %o).
Hasonloan rossz az informaltsag a késedelmesen kézbesitett idogarantalt szolgaltatdsoknal:
elsObbségi levélnél csak 16 f6 (4,7 %), csomagnal pedig 26 f6 (7,6 %) tudta a postai
kompenzécio 0sszegét. A valaszadok tobb mint fele ugy nyilatkozott, hogy nincs informécioja

a kartéritést illetden.

Feltehetjiik a kérdeést: van-e osszefiiggés a garancia informaciokkal kapcsolatos érdeklodési
szint (alacsony és magas) és a fogyasztoi tajékozottsag pontossaga kozott?
Elsébbségi levélnél a Likert skala atkddolasa alapjan végzett kereszttablas elemzés szerint, a

magas érdeklddés pontosabb atfutdsi id6é ismerettel parosul (6.11. tdblazat).
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6.11. tablazat: Kereszttabla elemzés eredménye: az informacioszerzéssel kapcsolatos
érdeklodés és a fogyasztok tajékozottsaganak osszefiiggése elsébbségi levél

szolgaltatasnal
Szolgaltatasjellemzo X’ Szignifikancia | Kapcsolat
erossége
Elsébbségi levél atfutasi ido 10,397 0,006 0,176

Forras: sajat kutatas

A kovetkezo diagram jol szemlélteti a feltart 6sszefliggést.

6.12. abra: Az informacidszerzéssel kapcsolatos erofeszités (alacsony, magas), és a
garancia ismeret pontossaganak (tudja, nem tudja, nincs informacidja) kapcsolata

elsébbségi levél szolgaltatasnal

67%

80%, S1%

. 39 e 31%
60%- ¢
40% 10% 2%

0%"
tudja nem tudja nincs
informacioja
B alacsony érdeklddés B magas érdeklodés

Forras: sajat szerkesztés

A fogyasztéi elvarasok értékelése soran a valaszadok a kovetkezd tébladzatban lathato

szolgéltatasjellemzOk fontossagat értékelték Otpontos skaldn, amelyek kozott az alabbi

sorrend alakult ki. A 6.12. tablazat alapjan lathatd, hogy az elsdbbségi levélnél a garancia

feltételek fontosak, a rangsort az atfutasi id0 €s a varakozasi 1d6 vezeti, de a kartérités mértéke

,»csak” a hetedik helyre kertilt. Legnagyobb szorast a kevésbé fontos jellemzok tekintetében, a

targyi tényezOoknél (tajékoztatdanyag az tigyféltérben, ligyféltér rendezettsége) és a kartérités

mértékénél kaptam.
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6.12. tablazat: Szolgaltatasjellemzok fontossagi atlaga és szorasa elsobbségi levél

szolgaltatasnal

Sorszam Szolgaltatasjellemzok Atlag | Szords
1. a feladastol a kézbesitésig eltelt 1d6 4,77 0,46
2. kiszolgélas gyorsasadga 4,56 0,589
3. ligyintézd szakszerii, pontos munkéja 4,38 | 0,562
4. postak nyitvatartasi ideje 4,28 | 0,654
5. feladas dija 4,18 0,751
6. ligyintéz6 udvariassaga, segitokészsége 4,06 | 0,716
7. kartérités mértéke 3,99 | 0,844
8. tgyféltér rendezettsége 3,76 0,809
9. tajékoztatdanyag az ligyféltérben 3,06 | 0,971

Forras: sajat szerkesztés

Azt 1s megvizsgaltam, hogy a szolgaltatas teljesités gyorsasagat jelentd paraméterek kozott
van-e¢ Osszefiiggés. A korrelacioelemzéssel kapott Pearson egyiitthatd értéke (r=0,343, sig.
0,01) az atlagosndl alacsonyabb linearis kapcsolatot mutat az atfutasi id6 és a kiszolgélas
gyorsasdga kozott ennél a szolgaltatasnal. Ennél erésebb Osszefliggést kaptam (1=0,444, sig.
0,01) a személyi tényezok tekintetében, tehat akik fontosnak tartjak az iigyintézd szakmai
felkésziltségét, azok szamara a személyzet udvariassaga €s segitékészsége is fontos. Nagyon
gyenge kapcsolatot talaltam (r=0,171, sig. 0,01) a kartérités mértékének fontossiga ¢s a

teljesitési hataridd viszonylataban.

Az adatok azt mutatjak, hogy els6bbségi levélnél nincs szignifikans kapcsolat az informaltsag
(kb. egyharmada nem tudja) és az elvarasi szint kozott a teljesitési hataridé esetében (6.13.
tablazat). Ugyancsak nincs szignifikans kapcsolat a kartéritési elvaras és a késedelmesen
kézbesitett elsdbbségi levél kartéritési informacidi kozott. Ezzel szemben az elveszett
elsobbségi levél kartéritési informécidi és a kartéritési elvaras kozott van szignifikans

kapcsolat, annak erdssége azonban nem jelentds, az egyiitthato értéke: 0,176.
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6.13. tablazat: Kereszttabla elemzés eredményei: a fogyasztok tajékozottsaga és az
elvaras osszefiiggése elsobbségi levél szolgaltatasnal

Szolgaltatasjellemzo X’ Szignifikancia | Kapcsolat
erossége
Atfutasi id6 0,882 0,927 X
Kartérités késedelmes kézbesitésnél 6,39 0,172 X
Kartérités elveszett kiildemény esetén | 9,688 0,046 0,176

Forras: sajat kutatas

Idégarantalt postacsomagnal nincs szignifikans 6sszefiiggés a fogyasztoi érdeklddés szintje

¢s a tajékozottsag kozott (6.14. tablazat).

6.14. tablazat: Kereszttabla elemzés eredménye: az informacio keresés szintjének, és a
fogyasztok tajékozottsaganak osszefiiggése idégarantalt csomagszolgaltatasnal

Szolgaltatad jellemzo X’ Szignifikancia | Kapcsolat
erossége
Atfutasi id6 4,317 0,116 X

Forras: sajat kutatas

A fogyasztoi elvarasok értékelésekor a valaszadok a kovetkezo tablazatban lathato értékelést
adtak. Idégarantalt csomagszolgaltatasnal a kartérités mértéke fontosabb, mint az

elsébbségi levélnél, az 6todik helyre rukkolt elére (6.15. tablazat).

6.15. tablazat: Szolgaltatasjellemzok fontossagi atlaga és szorasa idégarantalt
postacsomag szolgaltatasnal

Sorszam Szolgaltatasjellemzok Atlag | Szords
1. a feladastol a kézbesitésig eltelt id6 4,84 0,398
2. kiszolgélas gyorsasaga 4,54 | 0,603
3. ligyintéz6 szakszerti, pontos munkéja 4,44 0,622
4. feladas dija 4,38 | 0,644
5. kartérités mértéke 4,34 | 0,793
6. postak nyitvatartasi ideje 4,16 0,613
7. ligyintéz6 udvariassaga, segitokészsége 4,08 | 0,669
8. tigyféltér rendezettsége 3,9 0,684
0. tajékoztatoanyag az ligyféltérben 3,12 0,948

Forras: sajat szerkesztés
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Az is emlitést érdemel, hogy a kartérités szorasa magasabb, mint az elsObbségi levél
szolgaltatasnal, a masodik helyen all.

Ennél az id6garantalt szolgaltatasnal szorosabb lineéris kapcsolatot mutat (r=0,480, sig. 0,01)
a Pearson egyiitthat6 értéke a gyorsasagi jellemzok esetében, tehat a teljesitési hatarido és a
kiszolgalas gyorsasaga egyarant fontos a szolgaltatas igénybevevoi szdmara. Ennél gyengébb
Osszefliggést talaltam (r=0,291, sig. 0,01) a szolgaltatds hibas teljesitése esetén érvényesithetd

kartéritési Osszeg és a szolgaltatas dija kozott

Expressz csomagnal az atfutdsi idé fontossaga ¢és az informacid szintje kozdtt nincs
szignifikans kapcsolat (6.16. tdblazat). A kartéritési elvaréas és a késedelmes garantalt csomag
kartéritési tajékozottsdga kozott szintén nem mutathatd ki statisztikailag szignifikans
kapcsolat. Ugyanakkor az elveszett csomagkiildeményt érintd ismeretek ¢és a kompenzacid

mértékének fontossagi szintje kozott jelentds az dsszefliggés.

6.16. tablazat: Kereszttabla elemzés eredményei: a fogyasztok tajékozottsaga és az
elvaras osszefiiggése idégarantalt csomagszolgaltatasnal

Szolgaltatasjellemzdo X° | Szignifikancia | Kapcsolat
erossége
Atfutasi id6 0,510 0,775 X
Kartérités késedelmes kézbesitésnél 7,028 0,134 X
Kartérités elveszett kiilldemény esetén | 9,124 0,043 0,153

Forrés: sajat kutatas

A fentiek értelmében a 3a hipotézist részben elfogadom.

6.3.2. A fogyasztok tajékozottsagaval és a fogyasztoi elvarasokkal kapcsolatos

hipotézisek tesztelése altalanos garancia esetén

A 3b hipotézis a fogyasztoi tijékozottsag pontossiaga ¢és a fogyasztdi elvarasok kozotti
Osszefliggést vizsgalja altalanos garanciat kinald postai szolgaltatasok esetében.

H3b: Minél pontosabb informacioval rendelkezik az iigyfél a koziizemi szolgaltatasok
dltalanos garancidi tekintetében, annal magasabb az elvaras szintje a garancia teljesitését

illetden.

105



Eloszor vizsgaljuk meg, hogy van-e dOsszefiiggés a garancia informaciokkal kapcsolatos
erdeklodesi szint (alacsony és magas) és a fogyasztoi tajékozottsag pontossaga kozott?

Normal levélnél a kereszttablas elemzéssel kapott eredmények azt mutatjak, hogy a kevésbé
érdeklddo tligyfelek kozott tobb a jol informalt. Ennél a postai szolgaltatasnal az tigyfelek
bizonyara nem forditanak olyan nagy figyelmet a t4jékozottsdgra. Egyébként a valtozok

kozotti osszefiiggés gyenge (6.17. tablazat).

6.17. tablazat: Kereszttabla elemzés eredménye: az informacio keresés szintjének, és a
fogyasztok tajékozottsaganak osszefiiggése normal levél szolgaltatasnal

Szolgaltatasjellemzo X’ Szignifikancia | Kapcsolat
erossége
Atfutasi id6 6,506 0,039 0,138

Forras: sajat kutatas

A kovetkezo diagram jol érzékelteti a gyenge tajékozottsagot, €s a mérsékelt érdeklddést.

6.13. abra: Az informacidszerzéssel kapcsolatos eréfeszités (alacsony, magas), és a
garancia ismeret pontossaganak (tudja, nem tudja, nincs informacidja) kapcsolata
normal levél szolgaltatasnal

100%
80%-
60%-
40%-
20%-

0%

alacsony magas
érdeklédés érdeklédés

B tudja B nem tudja O nincs informécidja

Forras: sajat szerkesztés

Az ligyfél elvarasok tekintetében normal levél esetén a rangsorban az elso helyen talalhato a
varakozasi id6, majd az atfutasi id6 €s a személyi tényezd kovetkezik, és a targyi tényezo csak

a 7. 1illetve a 9. helyen 4ll a 9 jellemz0 esetén (6.18. tablazat).
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6.18. tablazat: Szolgaltatasjellemzok fontossagi atlaga és szorasa normal levél

szolgaltatasnal

Sorszam | Szolgaltatdsjellemzok Atlag | Szords
1. kiszolgélas gyorsasadga 4,61 0,562
2. a feladastol a kézbesitésig eltelt 1d6 4,6 0,564
3. ligyintézd szakszerii, pontos munkéja 4,32 | 0,609
4. ligyintéz6 udvariassaga, segitokészsége 4,13 0,649
5. feladas dija 4,09 0,821
6. postak nyitvatartasi ideje 4,04 0,774
7. tigyféltér rendezettsége 3,83 0,741
8. utcai postaldda hozzaférhetdsége 3,57 1,017
9. tajékoztatdanyag az ligyféltérben 3,07 0,946

Forras: sajat szerkesztés

Legnagyobb szoras a fontossag megitélésében a hozzaférhetdség (utcai postalada
hozzaférhetdsége), az ligyféltérben elhelyezett tdjékoztatoanyag és a feladas dija tekintetében
mutatkozott.

Azt is megvizsgaltam, hogy a szolgaltatas teljesités gyorsasagat jelentd paraméterek kozott
van-e¢ Osszefiiggés. A korrelacioelemzéssel kapott Pearson egyiitthatd értéke (r=0,267, sig.
0,01) az atlagosnal alacsonyabb linearis kapcsolatot mutat az atfutdsi idé és a kiszolgalas
gyorsasaga kozott normal levél szolgaltatasnal. Ennél erdsebb Osszefiiggést kaptam (r=0,503,
sig. 0,01) a személyi tényezok tekintetében, tehat akik fontosnak tartjak az tigyintéz6 szakmai

felkésziltségét, azok szamara a személyzet udvariassaga és segitokészsége is fontos.

Normal levélnél a teljesitési hatarido ismerete €s az elvaras kozott statisztikailag szignifikans

kapcsolatot jelez a varianciaelemzés (6.19. tablazat).

6.19. tablazat: Variancia elemzés eredményei: a fogyasztok tajékozottsaga és az elvaras
osszefiiggése normal levél szolgaltatasnal

Szolgaltatasjellemzo F Szignifikancia Eta’
proba
Atfutasi idé 4,185 0,016 0,024

Forras: sajat kutatas
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Postacsomagnal is megvizsgalom, hogy van-e Osszefiiggés a garancia informdciokkal
kapcsolatos érdeklodesi szint (alacsony és magas) és a fogyasztoi tajékozottsag pontossaga
kozott?

Postacsomagnal a kontingenciatabla alapjan kapott eredmények azt mutatjak, hogy a magas
érdeklddés aranya 75 %, de a valaszadok egynegyede tudja csak a garancia feltételeket,

jellemzdket (6.20. tablazat).

6.20. tablazat: Kereszttabla elemzés eredménye: az informacio keresés szintjének, és a
fogyasztok tajékozottsaganak kapcsolata postacsomag szolgaltatasnal

Szolgaltatasjellemzdo X° | Szignifikancia | Kapcsolat
erossége
Atfutasi id6 2,668 0,263 X

Forras: sajat kutatas

A rendszerint nagyobb értéket képviseld postacsomagoknal fontosabbnak tekintik a

valaszadok a szolgaltatas dijat €s a kartérités mértékét (6.21. tablazat).

6.21. tablazat: Szolgaltatasjellemzok fontossagi atlaga és szorasa postacsomag

szolgaltatasnal

Sorszam Szolgaltatasjellemzok Atlag | Szoras
1. a feladastol a kézbesitésig eltelt id6 4.5 0,571
2. ligyintézd szakszerii, pontos munkéja 4,35 0,648
3. kiszolgélas gyorsasadga 4,34 0,629
4. feladas dija 431 0,685
5. kartérités mértéke 4,21 0,858
6. ligyintéz6 udvariassaga, segitokészsége 4,08 0,726
7. postak nyitvatartasi ideje 4,06 0,655
8. tigyféltér rendezettsége 3,71 0,751
0. tajékoztatoanyag az ligyféltérben 3,11 0,952

Forras: sajat szerkesztés

A vélemények szorddasa a kartérités esetében a tobbi jellemzd szordsdhoz képest magas.

A garancia szempontjabol 1ényeges szolgaltatasjellemzOk kozott pozitiv linedris kapcsolatot
fedeztiink fel. A gyorsasagi jellemzOoknél atlagos a kapcsolat erdssége (r=0,509, sig. 0,01),
ennél gyengébb a linearis Osszefliggés a teljesitési hataridd és a kartérités mértéke kozott

(r=0,404, sig, 0,01). A pénziigyi szempontokat kifejezd jellemzdk kozotti kapcsolat az
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atlagosnal sokkal alacsonyabb (r=0,235, sig. 0,01), tehat akik szamara Iényeges a
csomagszolgaltatds dija, azok a kartérités Osszegét is fontosnak tekintik. Legszorosabb
kapcsolatot a személyi tényezoknél (1=0,562, sig. 0,01) talaltunk.

Postacsomagnal atfutasi 1d6 esetén van szignifikans kapcsolat. Az elveszett kiildeménnyel

kapcsolatos kartéritési infoknal nincs szignifikans kapcsolat (6.22. tablazat).

6.22. tablazat: Variancia elemzés eredményei: a fogyasztok tajékozottsaga és az elvaras
osszefiiggése postacsomag szolgaltatasnal

Szolgaltatasjellemzdo F Szignifikancia Etd’
proba
Atfutasi id6 4,182 0,016 0,028
Kartérités elveszett kiildemény esetén | 0,587 0,557 X

Forras: sajat kutatas

Ennek alapjan a 3b hipotézist részben elfogadom.

6.3.3. A fogyasztéi elvarasok vizsgalata a minéségi tapasztalat és az informacioszerzés

tiikkrében

Amint az a szakirodalmi attekintésbol lathatdo a fogyasztoi elvards kialakulasaban tobb
tényezd is szerepet jatszik. A postai szolgéltatdsgarancidk vizsgalata kapcsan megnézem,
hogy az lgyfelek kiillonbozé postai szolgéltatasokkal kapcsolatos mindségi tapasztalata,
tovabba a garancia informacio keresése hozzajarul-e az elvarasi szinthez.

A fogyasztoi elvardsokat elemezve kideriilt, hogy a szolgaltatasjellemzokkel kapcsolatos
erdeklodes mertéke és az adott jellemzo fontossaga kozott sszefiiggeés mutathato ki.

Normal levél szolgaltatasnal altalaban fontosnak tekintik a feladéstol a kézbesitésig eltelt id6t
(atlag: 4,60), de a teljesitési 1d0 iranti érdeklodés kozepes mértékt (atlag: 3,50), a linearis
kapcsolat gyenge (r =0,217) a két valtozo kozott (6.23. tablazat).

Elsébbségi levélnél nem jelentds a kapcsolat (r=0,144) a teljesitési hatarid6 esetén. A 6.23.
tablazat Pearson korrelacios értéke alapjan lathatd, hogy ennél a szolgaltatasndl minél
fontosabb az tligyfél szamara a kartérités mértéke, annal nagyobb figyelmet szentel a
kartéritési informaciokra (r=0,343).

Az eredmények birtokaban lathatd, hogy postacsomagnal a kartérités mértékének fontossaga
¢s a kartéritési tajékozodas szintje kozott van korrelacido (r =0,392), ami az atlagnal

alacsonyabb linearis kapcsolatot jelez (6.23. tablazat).
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6.23. tablazat: Az érdeklodés mértéke és a fogyasztoi elvarasok kapcsolatanak elemzése

Szolgdltatdasjellemzo Pearson Szignifikancia szint
korrelacio
Normal levél atfutasi ido 0,217 10,000<0,01
Elsébbségi levél atfutasi idoé 0,144 0,012<0,05
Els6bbségi levél kartérités mértéke 0,343 0,000<0,01
Postacsomag atfutasi ido 0,216 0,000<0,01
Postacsomag kartérités mértéke 0,392 0,000<0,01
Idégarantalt csomag kartérités mértéke 0,563 |0,000<0,01

Forras: sajat kutatas

Idégarantalt csomagnal a teljesitési hataridé tdjékozddas és az elvaras kozott nincs
statisztikailag szignifikdns kapcsolat. Ugyanakkor a kartérités mértékéhez kapcsolodo elvaras
¢s a kartéritési tajékozdodas kozotti pozitiv iranyu linearis Osszefiiggés atlagosnak tekinthetd

(1=0,563).

Feltételezheto, hogy az iigyfelek postai szolgaltatasokkal kapcsolatos kordabbi tapasztalata és

a kiilonbozo szolgaltatdsjellemzokhoz fiizodo elvarasa kozott 6sszefiiggés mutathato ki.

El6szor tisztazom, hogy a kiilonbdzd postai szolgaltatasokkal kapcsolatos altalanos mindségi
tapasztalat befolyasolja-e a fogyasztok adott szolgaltatassal kapcsolatos elvéarasait. Az
elvarasi szint meghatarozdsahoz a valaszadok értékelték az eldzetesen megadott szolgaltatas
jellemzok fontossagat 1-5 fokozatu skalan. A variancia elemzés eredményei alapjan egyrészt
az atfutasi 1d0 elvarasa magasabb az atlagnal azoknak, akik korabban gyenge, ingadozo
mindséget tapasztaltak (6.24. tablazat). Masrészt a jO, megbizhatd mindségi tapasztalattal

rendelkezd valaszadok szolgaltatasi dijjal kapcsolatos elvarasa az atlagnal kisebb.

6.24. tablazat: Variancia elemzés eredményei: a fogyasztoi elvarasok és az altalanos
minéségi tapasztalat kapcsolata

Szolgaltatasjellemzo F Szignifikancia Eta’
proba

Normal levél: atfutasi ido 3,248 0,022 0,028

Normal levél feladas dija 3,218 0,023 0,028

Elsébbségi levél atfutasi ido 2,979 0,032 0,029

Forras: sajat kutatas
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Kiilon megvizsgdlom a legfontosabb szolgaltatasjellemzd, az atfutasi idé tapasztalat
elvardsokra gyakorolt hatasat (6.25.tdblazat). A valaszadok atfutdsi id6 tapasztalatait harom
kategoriaba soroltam: hataridon beliil, hataridén tul és nincs informacidja. A kétvaltozos
statisztikai elemzés azt mutatja, hogy egyrészt a hataridon beliili tapasztalattal rendelkezdk
elvarasi szintje magasabb (pl. postacsomagnal hataridon beliili: 4,51 ¢és hataridon tuli: 4,33),
masrészt az idégarantdlt kiildeményeknél — érthetd mddon - a kiildeménytovabbitasi 1d6

fontosabb tényezdnek szamit (pl. normal levélnél: 4,47 és elsdbbségi levélnél: 4,80).

6.25. tablazat: Variancia elemzés eredményei: a fogyasztoi elvarasok és az atfutasi ido
tapasztalat kapcsolata

Szolgaltatasjellemzo F Szignifikancia Eta’

proba
Postacsomag szolgaltatas atfutasi idé | 4,896 0,008 0,033
Idégarantalt csomag atfutasi ido 6,263 0,002 0,074

Forrés: sajat kutatas

A Magyar Posta Uzletszabélyzatdban véllalja, hogy egyetemes postai szolgaltatisok esetében
a varakozasi id0 nem haladja meg a 15 percet a legforgalmasabb ordk atlagdban sem (2.1.
melléklet). Az tligyfelek varakozasi id6é tapasztalata a varakozasnak megfelelden alakult,
csak kevesen emlékeztek 15 percnél hosszabb varakozasi iddre. Postacsomagok esetében
viszonylag nagy szamban (29,6 %) kaptunk olyan valaszokat, amikor nem rendelkeztek
pontos informacidval. Természetesen nem jellemzd az tigyfelekre, hogy pontosan mérik a
sorra kertilés idejét, a megkérdezéssel kapott eredmények szubjektiv értékelést tiikkroznek, igy
azok jelzés értékiiek. A varakozasi 1d6 tapasztalatot négy kategéridba soroltam: < 6 perc, 7-15
perc, > 15 perc, és nincs informacidja. Levelek feladasakor azok az tligyfelek, akik rovidebb
varakozasi id0 tapasztalattal rendelkeztek, fontosabbnak tartjdk a kiszolgélds idejét (normal
levélnél: 4,70, elsébbségi levélnél: 4,62). Ezzel szemben postacsomagok feladasakor a
rovidebb  varakozasi idére emlékezd valaszadok elvardsi szintje alacsonyabb
(postacsomagnal: 4,24, id6garantalt postacsomagnal: 4,49). Ezek az eredmények csak a
tendenciat jelzik, és 0,05 szignifikanciaszinten statisztikailag nem szignifikans a kapcsolat az
igyfelek varakozasi id6 ,.élménye” és az ligyintézés gyorsasagaval kapcsolatos elvarasa
kozott. Ugyanakkor az iigyfelek legkevésbé elégedettek a kiszolgalas gyorsasagaval (2,99) a

leggyakrabban felkeresett postahely tekintetében, és itt a legnagyobb a vélemények szorddasa.
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6.4. Az észlelt kockazattal kapcsolatos hipotézis tesztelése

A szolgaltatdsgarancidkkal kapcsolatos kutatasok (Murray és Schlacter, 1990) azt mutatjak,
hogy a kiilonb6zd szolgaltatasokkal kapcsolatos kockézati szint nagyon eltérd, és a magasabb
kockézatu dontésnél a garancia szerepe fontos.

Bearden ¢és Shimp (1982) kutatasadban az ar kockazat ndveld, ugyanakkor a garancia hirnév és
a garancia informdcié kockazat mérsékld szerepét igazolta. Erevelles (1993) is hasonld
eredményekre jutott a garanciak vizsgalata kapcsan.

A tobbi koziizemi szolgaltatashoz hasonloan az iigyfelek a postai szolgéltatasokat is draganak
tartjak. Azok a valaszadok, akik megfelelonek itélik az elsdbbségi levél dijat, kismértékben
ugyan (3,77-es érték a 3,87-hez képest), de kockéazatosabbnak érzik az adott szolgaltatés
teljesitését. Kockazatérzékelésiik nagyobb szorodast mutat az atlaghoz képest. A véalaszadok
tobbsége, mintegy kétharmada dragénak tartja az iddgarantalt csomagot, de kockazat

érzékelésiik (3,89) nem mutat jelentds eltérést az atlaghoz (3,91) €s a tobbi csoporthoz képest.

6.4.1. Az észlelt kockazattal és a minoségi tapasztalattal kapcsolatos hipotézis tesztelése

A negyedik hipotézis a szolgéltatasok heterogenitasa és az észlelt kockazat kozotti
Osszefiiggést vizsgalja.

H4: Amikor a fogyasztok a koziizemi szolgaltatasok mindségében nagyobb ingadozast
eészlelnek, a szolgaltatas garancianak pozitiv hatisa lesz az észlelt kockdzatra specialis

garancia esetén.

A kockazat elemzése soran fontos megvizsgalni azt is, hogy vajon a kiilonb6zd postai
szolgaltatasok mindségének altalanos megitélése hatassal van-e az Tlgyfelek kockazat
érzékelésére.

A postai id0garantalt szolgaltatasokat nem tartjak kockdzatosnak a megkérdezettek elsébbségi
levélnél az atlag: 3,82, a teljesitési hatarido és a kartéritési feltételek figyelembevételével. (Az
1-5-0s fokozatii skalan az 1 jelenti a magas kockdzatot és az 5-0s az alacsony kockazati
értékelést.) A megkérdezés soran csak kevesen adtak magas kockazati értéket (1 és 2),
elsObbségi levélnél 29 f6. A valaszadok tobbsége (203 f6) nem tekinti kockézatosnak az
elsObbségi megkiilonboztetéssel feladott levélszolgaltatast.

Az elsébbségi kiilonszolgaltatassal feladott levelek mindségét a valaszadok tobb, mint fele

megbizhatéan jo szinvonalunak itélte, és a kiillonbozo tigyfél csoportok (nem tudom/ gyenge
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szinvonalu, nagymértékben ingadozo/ kismértékben ingadozd/ megbizhatéan j6 szinvonalu)
kockazat érzékelése nem mutat jelentds kiilonbséget (3,36 - 3,87, atlag: 3,82).
Els6ébbségi levélnél a mindség ingadozds fogyasztéi megitélése nem befolyasolja

statisztikailag szignifikans mértékben a kockazatot (6.26. tablazat).

6.26. tablazat: Variancia elemzés eredményei: az észlelt kockazat és a minoségi
ingadozas kapcsolata

Szolgaltatas F proba Szignifikancia
Elsobbségi levél 1,965 0,119
Idégarantalt csomag 0,137 0,938

Forras: sajat kutatas

Az idOgarantalt csomagszolgaltatast sem tartjdk kockazatosnak a megkérdezettek (az atlag
3,91), a hataridére torténd teljesités, valamint a kartérités Osszege és a kartéritéshez valo
hozzajutas szempontjabol. A megkérdezés soran csak kevesen adtak magas kockazati értéket
(4 f6). A valaszadok tobbsége nem tekinti kockéazatosnak (100 fO) a vizsgalt postai
szolgaltatast.

Iddgarantalt csomagnal a szolgaltatassal kapcsolatos fogyasztoi tapasztalat nincs hatassal az
¢észlelt kockazat mértékére (6.26. tdblazat). A mindségi ingadozas fogyasztoi értékelése nem
mutat jelentds eltérést, atlagosan 3,91, 3,83 és 3,96 kozotti értékelést kaptam az egyes
csoportoknal (6.14. dbra). A vélaszadok kozel 40 %-a nem tudta értékelni az expressz csomag
mindségét, bizonyara egy résziik még soha nem vette igénybe ezt a szolgaltatast. Hasonld
aranyban fordultak el azok az tigyfelek is, akik megbizhatoan j6 szinvonaliinak értékelték az

id6garantalt csomagszolgaltatast.

Felmérésiink eredményei alapjan a negyedik hipotézist nem lehet elfogadni.
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6.14. abra: Eszlelt kockazat kiilonb6zé minéségi tapasztalat esetén

nem tudo
4,5

atlag ingadozo-gyenge

3,91 |3,82 3,831 13,36

stabil-megbizhaté ingadozo6-kozepes

3,96 3,86 3,9113,86

—==elsébbségi levél =>€¢=idégarantalt csomag

Forras: sajat szerkesztés

A rendelkezésre all6 adatok alapjan megvizsgaltam azt is, hogy az adott szolgaltatas
garancialis jellemzdjével (a feladastol a kézbesitésig eltelt id0) kapcsolatos fogyasztoi
tapasztalat befolyasolja-e az észlelt kockazatot. A varianciaclemzéssel kapott eredmények
szerint a kedvezObb kézbesitési tapasztalattal rendelkezd valaszaddk jobb kockazati értékkel

rendelkeznek, de statisztikailag nem szignifikans a hatas.
6.5. A szajreklammal és az észlelt kockazattal kapcsolatos hipotézis tesztelése

Az otodik hipotézis az informélis kommunikacio és az észlelt kockazat kozotti kapcsolatot
vizsgalja.

H5: A szolgaltatasgarancianak kisebb hatasa van a koziizemi szolgaltatassal kapcsolatos
eszlelt kockdzatra, ha a fogyasztonak tobb pozitiv informdcioja (szdjreklam) van az adott

szolgaltatas mindségeéro specialis garancia eseténl.

Elészor megnézem, hogy a fogyasztok milyen forrasokbol szerzik a szolgéltatdsokkal
kapcsolatos informéciokat. A felmérés alapjan lathato, a vizsgalt kiildemények esetében elsd
helyen a postai frontszemélyzet all, majd ezt koveti levélkiildeményeknél a barat, ismerds,
majd a Posta honlapja, utdna a rokon, szordlap kovetkezik, a tobbi szerepe csekély.

Csomagkiildeményeknél a honlap megelézi a barattol, ismerdstdl, munkatarstol kapott

informdciokat, a szérolapnak pedig csak az idégarantalt csomagoknal van nagyobb szerepe.
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Megkértem a valaszadot, hogy ha az idogarantalt kiildeményekkel kapcsolatos informaciot
nem csak a Postatol (pl. postai személyzet, a Posta honlapja) szerezte, akkor mindsitse egytol
otig terjedd értékkel az adott szolgaltatas mindségérdl hallott fogyasztdi véleményeket. Az
elsobbségi levél szolgaltatas fogyasztdi megitélése (atlag: 3,75) kismértékben jobb, mint az
idogarantalt csomagnal (atlag: 3,71), és a vélemények szoérdsa 1is nagyobb a
levélszolgaltatasnal (0,850), mint a csomagszolgaltatasnal (0,767).

A szajrekldm vizsgalata kapcsan az is lathatd, hogy az iddgarantalt szolgaltatdsokkal
kapcsolatos vevoi vélemények kozott pozitiv linearis 0sszefiiggés (r=0,689, 0,000<0,01) van:
mind az elsébbségi levél, mind az idégarantilt csomag szolgaltatds altaldnos megitélése

kedvez6 (6.27. tablazat).

6.27. tablazat: Korrelacioelemzés eredménye: az idéogarantalt szolgaltatasokkal
kapcsolatos szajreklam osszefiiggése

Szolgaltatas Pearson Szignifikan-
korrelacio cia szint
Idégarantalt csomag - Elsobbségi levél 0,689 0,01

Forras: sajat kutatas

Feltételezésem alapjan a szolgaltatdssal kapcsolatos vélemények, pozitiv szajreklam
kedvezden hatnak a fogyasztok kockazat érzetére. A megkérdezés eredményei nem igazoltak
ezt a feltevést elsébbségi levéInél (6.28 tablazat), ennél a levélszolgaltatasnal nincs linearis
Osszefiiggés a két vizsgalt valtozo kozott (6.15. abra)

Ugyanakkor idégarantalt postacsomagnal linearis dsszefiiggés van a kockazati megitélés
(atlag =3,91) ¢és a szajreklam (atlag =3,70) kozott, bar nem erds a kapcsolat (6.28. tdblazat, és
6.16. abra).

6.28. tablazat: Korrelaciéelemzés eredményei: az észlelt kockazat és a szajreklam

kapcsolata
Szolgadltatas Pearson korrelacio | Szignifikancia szint
Idégarantalt postacsomag 0,388 0,01
Elsébbségi levél 0,119 0,105

Forras: sajat kutatas

A pozitiv kapcsolat jelzi, hogy minél kedvezébb az iddgarantalt csomaggal kapcsolatos
fogyasztoi vélemény, anndl eldnydsebb a kockéazati megitélés, és forditva.

Ennek tiikrében az 6todik hipotézist részben elfogadom.
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6.15. abra: A szajreklam és a kockazat kapcsolata els6bbségi levélnél (kockazatl: magas
kockazat, kockazat5: alacsony kockazat, szajreklam1: nagyon kedvezétlen, szajreklam5:

nagyon kedvezo )
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Forras: sajat szerkesztés

6.16. abra: A szajreklam és a kockazat kapcsolata idégarantalt csomag esetében

Valaszadok szama
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Forras: sajat szerkesztés
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6.6. A megbizhatosaggal kapcsolatos hipotézisek tesztelése

6.6.1. A postai szolgaltatasok megbizhatésaga és a mindségi tapasztalat kapcsolatanak

vizsgalata specialis garancia esetén

A 6a hipotézis a szolgaltatdsok heterogenitasa és a szolgaltatd megbizhatosaga kozotti
kapcsolatot vizsgalja idégarantalt szolgaltatasok esetében.

Ho6a Koziizemi szolgaltatasok esetében a specialis garancia noveli az iigyfelekben a
megbizhatosag érzését, ha a hibas szolgaltatas teljesités okanak az tigyfelek a mindségi

instabilitast tekintik.

A kiilonboz6 postai szolgaltatasok mindségének ingadozasa feltételezésem szerint hatassal
van a Postaval szemben észlelt megbizhatdsagra.

megbizhatosaga nagyobb eltérést mutat, mint a normal levél esetében (6.17. dbra). A
variancia elemzés eredményei (6.29. tdblazat) alapjan szignifikans hatassal van a mindségi
megitélés az észlelt megbizhatosagra, ez a hatés kicsi.

Idégarantalt postacsomagnal a masik specidlis garancids postaszolgaltatashoz hasonloan a
szolgaltatdas mindségi tapasztalatai befolyasoljak (6.29. tablazat)az ligyfelek Postarol alkotott

véleményét (6.17. abra), bar ebben az esetben is jelentéktelen mértékben.

6.29. tablazat: Variancia elemzés eredményei: az észlelt megbizhatésag és a minoségi
ingadozas kapcsolata

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

Forras: sajat kutatas

Ennek alapjan a 6a hipotézist elfogadom.
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6.17. abra: A postai szolgaltatasokkal kapcsolatos megbizhatosag kiilonb6z6 mindségi
tapasztalat esetén

B normal levél M elsObbségi levél © postacsomag M idégarantalt csomag

Mindségi
tapasztalat

nem tudom
megbizhat6an jo szinvonala
kismértékben ingadozo

gyenge szinvonalu

2.00 250 300 350 A0

Megbizhatdésag atlaga

Forras: sajat szerkesztés

6.6.2. A postai szolgaltatasok megbizhatésaga és a mindéségi tapasztalat kapcsolatanak

vizsgalata altalanos garancia esetén

A 6b hipotézis a szolgaltatdsok heterogenitasa és a szolgaltatdé megbizhatosaga kozotti
kapcsolatot vizsgalja az altalanos garancids szolgaltatasok esetében.

H6b Koziizemi szolgaltatasok esetében az altalanos garancia noveli az tigyfelekben a
megbizhatosag érzését, ha a hibas szolgaltatas teljesités okanak az iigyfelek a mindségi

instabilitast tekintik.

Normal levélnél az atlagosnal magasabb az észlelt megbizhatosaga azoknak az iigyfeleknek,
akik megbizhatoan jo szinvonalunak itélik a szolgéltatast (6.18. abra). A befolydsolo hatas
azonban csekély (Eta® = 6,5 %). (6.30. tablazat) A postacsomagkiildéssel kapcsolatos
mindségi tapasztalatok nem befolyasoljak jelentds mértékben a Posta iranti megbizhatésagot.
A csomagszolgaltatds mindségének megitélése nem mutat nagymértékli ingadozast, s a

valaszadok mintegy harmadanak nincs mindségi tapasztalata (6.18. abra).
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6.30. tablazat: Variancia elemzés eredményei: az észlelt megbizhatosag és a minoségi
ingadozas kapcsolata

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

Forras: sajat kutatas

Az eredményeknek megfeleléen a 6b hipotézist részben elfogadom.

Kiilon megvizsgdlom a legfontosabb szolgaltatasjellemzd, az atfutasi idé tapasztalat
megbizhatosagra gyakorolt hatasat. A valaszadok atfutasi id6 tapasztalatait harom kategéridba
soroltam: hatdridon beliil, hataridon tul és nincs informacidja. A variancia elemzés azt mutatja
(6.18. abra), hogy egyrészt a hataridon beliili tapasztalattal rendelkezdk altal észlelt
megbizhatosag magasabb (pl. normal levélnél hataridén beliili: 3,18 és hataridon tali: 2,59),
masrészt az idogarantalt kiildeményekkel kapcsolatos megbizhatosdg magasabb szintii (pl.

normal levélnél: 3,02 és els6bbségi levélnél: 3,59 az atlag).

6.18. abra: Az észlelt megbizhatosag és az atfutasi ido tapasztalat kapcsolata

idégarantalt csomag

elsébbségi levél

normal levél

2 2,5 3 3,5 4

B hataridon beliili @ hataridén tuli B nincs informacigja O atlag

Forras: sajat szerkesztés
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6.7. Az affektiv pszicholégiai hatassal kapcsolatos hipotézisek tesztelése

6.7.1. Az affektiv pszichologiai hatassal kapcsolatos hipotézis tesztelése specialis

garancia esetén

A 7a hipotézis a panaszhelyzetet atélt ligyfelek szolgaltatd iranti bizalmat vizsgalja
id6garantalt szolgaltatasok esetén.
H7a Kéziizemi szolgaltatasokndl a specialis garancia a panaszeljardssal egyiitt csokkenti az

aggodalmat és a bizonytalansagot, ha a szolgaltatas sikertelen.
Idégarantalt csomagnal a legmagasabb a nem valaszolok ardnya ennél a kérdésnél, és a
panaszhelyzetet 4télt ligyfelek ardnya a legalacsonyabb (13 %), kozel fele reklamalt a hibas

teljesités miatt (6.19. abra).

6.19. abra: A panaszhelyzet és a panaszmagatartas megoszlasa idégarantalt csomagnal

nem
panaszos nem panaszos panaszszituacio
7% 6% s
87%

Forras: sajat szerkesztés

Elsobbségi levélnél a valaszadok koziil csak minden 6todik emlékezett negativ élményre.

Ennél a szolgaltatasnal is fele-fele aranyban éltek panaszjogukkal a valaszaddok (6.20. abra).
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6.20. abra: A panaszhelyzet és a panaszmagatartas megoszlasa elsobbségi levélnél

nem
panaszszituicio
nem panaszos S
()
panaszos 10% 80%

10%

Forras: sajat szerkesztés

A szolgaltatdsokhoz fiiz0d6 aggodalom, bizonytalansag atlagos értéke elsdbbségi levélnél
3,61, idogarantalt postacsomagnal pedig 3,68, a szoras mértéke a levélszolgaltatasnal
nagyobb.

A specialis garanciat kinald szolgéltatadsokndl a panaszszituacié nincs szignifikdns hatdssal a
Posta iranti bizalomra (6.31. tdblazat). Ezeknél a szolgaltatdsoknal az atlagos bizalomhoz
képest nincs jelentds eltérés a panaszszituacids €s a nem panaszos ligyfelek bizalmi szintje

kozott a varianciaelemzés eredményei alapjan.

6.31. tablazat:Varianciaelemzés eredménye: a panaszhelyzet és az affektiv pszicholégiai
hatas kapcsolata

Szolgadltatds F proba | Szignifikancia
Elsébbségi levél 0,812 0,445
Idégarantalt csomag 0,056 0,946

Forras: sajat kutatas

Az eredményeknek megfelelden a 7a hipotézist elutasitom.
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6.7.2. Az affektiv pszicholégiai hatissal kapcsolatos hipotézis tesztelése altalanos

garancia esetén

A 7b hipotézis a panaszhelyzetet atélt tigyfelek szolgaltatd iranti bizalmat vizsgalja altalanos
garancias szolgaltatasok esetén.
H7b Koéziizemi szolgaltatasokndl az altalanos garancia a panaszeljaradssal egyiitt csokkenti az

aggodalmat és a bizonytalansdagot, ha a szolgaltatas sikertelen.

A szolgaltatasokhoz fiz6d6 aggodalom, bizonytalansag atlagos értéke normal levélnél 3,31,
postacsomagnal 3,49. Ugyanakkor a 7T teszt is igazolja az eltérést az altalanos €s a specialis
garanciat kindlo szolgaltatasok bizalmi értéke esetében (6.32. tablazat). Az els6bbségi
levéllel, valamint az idégarantalt postacsomaggal kapcsolatos teljesitési feltételek, postai
kartérités és panaszkezelés nagyobb mértékben ndveli a Postaval szembeni bizalmat, mint

normal levél és postacsomag esetén (6.32. tablazat).

6.32. tablazat: Paros mintas 7 teszt: az affektiv pszicholdgiai hatas kiillonbségének
vizsgalata levél és csomagszolgaltatasoknal

Szolgaltatas T proba | Szignifikan-
ciaszint
Normal levél — els6bbségi levél 6,515 0,000
Postacsomag - Idégarantalt csomag 4,071 0,000

Forras: sajat kutatas

Normal levélnél a panaszhelyzetet atélt valaszadok bizalmi atlaga alacsonyabb, a
panaszszituacio befolyasol6 hatasa nagyon kismértékii, Eta’=6 %.

Az elmult egy évben a megkérdezett ligyfelek 31 szazalékanak volt panaszhelyzete a normal
levél kiildésével vagy kézbesitésével kapcsolatban, ¢és koziiliik minden mésodik panaszt tett

valamilyen moédon (6.21. abra).
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6.21. abra: A panaszhelyzet és a panaszmagatartas megoszlasa normal levélnél

nem

panaszszituacio
s

69%

nem panaszos
15%

panaszos
16%

Forras: sajat szerkesztés

Postacsomag esctében 29 szdzalékos a kellemetlen postai élménnyel rendelkezé tigyfelek
aranya, és a panaszosok mértéke (18 %) a legmagasabb, feltehetden a nagyobb értéknek

koszonhetden (6.22. abra).

6.22. abra: A panaszhelyzet és a panaszmagatartas megoszlasa postacsomagnal

nem panaszos
11%

panaszos
18%

nem

panaszszituacio
s

1%

Forras: sajat szerkesztés

A Posta iranti bizalom értékelésében a legnagyobb kiilonbséget a postacsomagnal talaltam
a két csoport (panaszszitudcios és nem panaszszituacios) kozott, bar a panaszhelyzet hatasa itt

is kismértékii, Eta’=6,8 szazalékos (6.33. tablazat).
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6.33. tablazat:Varianciaelemzés eredménye: a panaszhelyzet és az affektiv pszichologiai
hatas kapcsolata

Szolgaltatas F proba | Szignifikancia Eta’
Normal levél 10,719 0,000 0,060
Postacsomag 11,003 0,000 0,068

Forras: sajat kutatas

Az eredményeknek megfeleléen a 7b hipotézist elfogadom.

6.7.3 A postai panaszkezelés fogyasztoi értékelése, a megbizhatosag ¢és az affektiv

pszichologiai hatas atlagos szintjének értékelése

Az eredmények alapjan lathat6, hogy kiilonb6z6 postai szolgaltatdsok esetén a panaszeljaras

¢s a garancialis feltételek értékelése kdzepes szintli bizalmat €breszt az ligyfelekben.

Ha ezt az eredményt Osszevetem az észlelt megbizhatdsagra kapott véleménnyel, akkor

szembetlind, hogy egyrészt a kiilonbdzd postai szolgéltatdsokhoz fiz6d6 megbizhatosag

alacsonyabb szintli, mint az affektiv pszichologiai hatas atlagos értéke. Masrészt a specialis

garanciat kinald szolgaltatasokkal kapcsolatos varakozasok, és bizalom magasabb szintii

(6.23. abra).

6.23. abra: A megbizhatosag és az affektiv pszicholégiai hatas atlagos értéke kiilonboz6
postai szolgaltatasoknal

3,8
36 3,60 3,50 3,70
3.4 3.30 3 39 XD 3135
3,2 3,02
3 ‘
normal levél  els6bbségi levél  postacsomag idégarantalt
csomag

==megbizhatosag

== affektiv pszichologiai hatas

Forras: sajat szerkesztés

Korabbi tapasztalataim alapjan azt vartam, hogy a postai panaszeljaras altalanos kedvezdtlen

megitélése nagyobb bizonytalansagot, aggodalmat eredményez az affektiv pszichologiai hatés

mérésénél. Kutatdsomban is értékelték a megkérdezettek postai panaszuk elintézésének
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mindségét, ¢és varakozasomnak megfeleléen kozepesre illetve a kozepesnél gyengébbre

minositették.

A postai panaszkezelési rendszernél az altalanos elveken kiviil az EU iranyelveket és a
torvényi eldirasokat is figyelembe kell venni (6.1. melléklet). A Posta a panaszok fogadasara,
intézésére, azok kivizsgalasara és orvoslasara valamennyi postahelyén iigyfélszolgalatot
miikodtet az ligyfelek részére nyitva allo helyiségben, tovabba telefonos eléréssel. Ezen kiviil

az uigyfelek részére biztositja az internetes elérést is a Posta honlapjan.

2001-ben eldrelépés tortént az egységes panaszkezelési és informacio-szolgaltatasi
rendszer megteremtése érdekében, létrejott az Ugyfélszolgalati Koordinacids Iroda. Ez a
kozponti  ligyfélszolgalat orszdgos szinten atfogja az egyes régiok és a specidlis
(pénzforgalmi, hirlap, EMS) iigyfélszolgalatok adatgyiijtési, feldolgozasi és elemzési
feladatait. 2002. jaliusatdl szamitogépes panaszrogzitéo program miikodik a kijelolt
igyfélszolgalati pontokon, melynek segitségével a jogszabalyban foglalt nyilvantartasi és
ezen tulmenden adatszolgaltatasi kotelezettség is teljesithetd (Ercsey, 2005).

A panaszos valaszadok értékelték a postai panaszkezelés szinvonaldt egyrészt Osszességében,
masrészt kiilon-kiilon a megadott szempontok alapjan.

Normal levélnél volt a legtobb panaszos ligyfél (48), €s a panaszkezelés szinvonalat (3,33,
otfokozat skdlan) ennél a szolgaltatasnal értékelték a legjobbra, a szoras mértéke 0,883. A
panaszkezelés jellemz6i koziil az idobeli és térbeli elérhetdségre adtdk a legnagyobb értéket
(3,371), majd az irasbeli és a szoébeli kommunikacié szinvonala kovetkezik (3,11).
Leggyengébb mindsitést a panaszkezelés gyorsasaga ¢€s 0Osszege kapta (2,789), ennél
kismértékben jobb a személyzet empatikus magatartdsa (2,951). A vélemények szoérddasa
jelentds (0,887 és 1,086 kozotti értékekkel), legmagasabb az elérhetdségnél és a személyzeti
empatianal.

Elsobbségi levélnél kevesebb volt a panaszos tigyfél (28), mint a normal levélnél. A
panaszkezelés mindségét a legrosszabbra értékelték (2,964) a megkérdezettek, és itt a
legnagyobb a vélemények szorodasa (1,035). Az egyes szempontok értékelésénél is
alacsonyabb értékelést adtak a valaszadok. Az elérhetdség kapta a legmagasabb mindsitést
(3,222), és a gyorsasag a legrosszabbat (2,576). A személyzet empatikus magatartasa (2,807),
majd a kommunikécio (2,769) és a kartéritéshez valdo hozzajutas egyszeriisége (2,666)
kovetkezik. A vélemények szorddasa nagyobb (1,064-1,339), kiilonosen az elérhetdségnél €s

a kartéritéshez vald hozzajutasnal.
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6.24. abra: A panaszesetek szama és a panaszkezelés értékelése
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normal levél els6bbségi postacsomag idégarantalt
levél csomag

Panaszkezelés értékelése

Forras: sajat szerkesztés

Postacsomagnal is tobb (46) panasz eset fordult el6, mint az idégarantalt csomagnal (14). A
panaszkezelést altaldban 3,282-re értékelték, a szoras mértéke 0,981. Ennél a szolgaltatasnal
az lgyfelek kismértékben magasabb szinvonalinak tartjdk a panaszkezelés egyes
szempontjait. A kommunikaciot mindsitették a legjobbra (3,184), és a gyorsasagot a
legrosszabbra (2,726). A kartéritéshez valdé hozzajutas egyszeriisége ¢és a személyzet
empatikus viselkedése azonos értékelést (3,00) kapott, az elérhetdséget pedig kismértékben
jobbnak mindsitették (3,181). A szorodasi értékek magasak 1,009 (kommunikacio) és 1,280
(gyorsasag) kozott ingadozik.

Idégarantalt csomagnal volt a legkevesebb panaszos (14). A panaszkezeléssel valo altalanos
elégedettség 3,285, a szoras értéke itt a legalacsonyabb 0,825. Ennél a szolgaltatasnal talaltam
a legnagyobb eltérést a jellemzok értékelésében. A kommunikaciot értékelték a legjobbra
(3,35), és a gyorsasagot a leggyengébbre (2,357). A kartéritéshez valdé hozzajutas
egyszertisége kismértékben jobb (3,142), a személyzet empatidja pedig gyengébb mindsitést
(2,714) kapott, mint a postacsomagnal. A vélemények szordédasa nagy (0,726-1,591),
kiilonosen az elérhetdsége (1,591), és a kartéritéshez vald hozzajutds egyszertiségét (1,511)

tekintve.
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6.8. A fogyasztok panaszmagatartasaval kapcsolatos hipotézis tesztelése

A fogyasztok panaszaival foglalkozd szakirodalom jelentés figyelmet szentelt a
panaszmagatartdshoz kapcsolodo atfogé modell megalkotasara, (Day és Langdon, 1997,
Singh, 1998) illetve azoknak a tényezdknek ¢és tulajdonsagoknak a felkutatasara, amelyek a
fogyasztot abban befolyasoljak, hogy reklaméljon-e vagy sem (Bearden ¢s Oliver, 1985,
Folkes, 1984, Singh, 1990). Az erre irdnyuld tanulméanyok koziil figyelemre méltdak a
kiskereskedelmi egységek reakcioit (Bitner, 1990, Richins, 1983), illetve a méltanyossag
hatasait (Blodgett, 1993, 1995) elemz6 vizsgalatok. Ezen kiviil Clopton és tarsai (2001)
tanulmanyukban azt vizsgaltdk, hogy melyek azok az eladéi tulajdonsagok (a vevo
meghallgatdsa, az eladd tuddsdnak elmélyitésére vald hajlanddsag), melyek jelentdsen

befolyasoljak a vevok pozitiv vagy negativ reklamacios észlelését €s szandékat.

6.8.1 A fogyasztok panaszmagatartasaval és a garancia tipusaval kapcsolatos hipotézis

tesztelése

A nyolcadik hipotézis a panasz valasz tipusat vizsgalja kiilonb6zd szolgéltatdsgarancidk
tilkrében. A postai ligyfelek panaszmagatartasanak jobb megértéséhez megvizsgalom, hogy a
garancia tipusa hatassal van-e a valaszad6 panasz valaszanak tipusara. A panaszmagatartassal

kapcsolatos postai tapasztalatok segitettek az eléfeltevés megfogalmazéasaban.

HS8 Koziizemi szolgaltatasoknal az iigyfelek gyakrabban tesznek panaszt a szolgaltatonak

specidlis garancia nem teljesitése esetében, mint dltalanos garancianal.

Az elméleti hipotézis értékeléséhez elvégzem a vizsgalati hipotézis tesztelését. Elsé 1épésben
megfogalmazom a nullhipotézist: A postai tigyfelek legfeljebb 20 %-a tesz panaszt a postan
level és csomagszolgaltatasoknal. A hipotézisvizsgalathoz a szakirodalmi ajanlas
figyelembevételével (Malhotra, 2003, 536-540. oldal) a Z probastatisztikat alkalmazom,
amelynek eredményeit a 6.34. tdblazat tartalmazza.

Az elsobbségiként kezelt levélszolgaltatasnal nagyobb ardnyban taldltam olyan tigyfeleket,
akik irasban fordultak a Postahoz panaszaikkal. A panasz szituacios alanyok koziil tobben
tettek panaszt telefonon vagy személyesen szoban ,.elsé osztalyu” levélszolgaltatasoknal.

Normal levélnél tobb a passziv magatartasu alany, mint az elsdbbséginél.
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6.34. tablazat: Z proba a panaszvalasz tipusa és a szolgaltatasgarancia vizsgalatahoz

Szolgaltatas Z proba Szignifikancia szint
Normal levél 0,3914 0,3483 > 0,05
Elsébbségi levél 3,2236 0,0007 < 0,05
Postacsomag 3,03719 0,0011< 0,05
Idégarantalt csomag 2,4518 0,0071 < 0,05

Forras: sajat kutatas

Csomagszolgaltatasoknal nagyobb aranyban taldltam olyan valaszadokat, akik ,,csak” szoban
tettek panaszt a Postanak. A negativ szajreklam esetében pedig a tobb ismerdsnek panaszkodd
alanyok szdma lényegesen magasabb.

Az Z probastatisztika szamitott értékéhez tartozd valdszinliség kisebb, mint a 0,05-0s
szignifikanciaszint, igy az elsébbségi levél és a csomagszolgaltatasok esetében a
nullhipotézist elutasitjuk. Arra a kdvetkeztetésre jutottam, hogy azon véalaszaddk aranya, akik
a Postanak tesznek panaszt szignifikdnsan nagyobb, mint 0,2 specidlis garancia ¢és
postacsomag szolgaltatds hibas teljesitésekor. Normal levél szolgaltatasnal a kapott

eredmények alapjan a nullhipotézist nem utasithatjuk el.

Fenti eredmények alapjan a nyolcadik hipotézis elfogadhato.

6.25. abra: A panasz valaszok tipusanak megoszlasa kiilonboz6 postai szolgaltatasoknal

(%)
100%
40% 30% 36% 257
oo W OE
e
| |
3% 9% 3% D%
normal levél els6bbségi levél  postacsomag idégarantalt
csomag
B Postanak irasban O Postanak szoban B [smerdsnek
B Tobb ismerdsnek O Nem tett panaszt

Forras sajat szerkesztés
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A 6.25. dbran lathatd diagrammal szemléltetem a panasz vélaszok megoszlasat a vizsgalt
szolgéltatasokra vonatkozoan.
Az elégedetlenség elhallgatasat okozhatja: a koriilményes, idéigényes panaszkezelés, a postai

kiildemények ¢€s a varhatdé kompenzacié relativ alacsony értéke, az ligyfél személyisége.

6.8.2. Panaszklaszterek azonositasa az iigyfelek panaszmagatartasa alapjan

A panaszmagatartasra kapott eredmények felkeltették érdeklodésemet: tipizalhatok-e a
valaszadok panaszmagatartasuk alapjan?
A megkérdezés eredményeinek felhaszndldsaval a valaszadok panaszszituaciora adott
reakcidja alapvetden hdromféle lehet (Veres, 2003, 180. oldal).
1. szint: a szolgaltatonak kozvetleniil kinyilvanitja elégedetlenségét,
2. szint: masnak (pl. baratnak, ismerdsnek) panaszkodik negativ szajreklam formajaban,
3. szint: nem tesz panaszt.
A megkérdezettek kozott nem volt olyan ligyfél, aki harmadik félnek (pl. sajto) adta at negativ
tapasztalatait.
Az elégedetlen ligyfeleket panaszmagatartdsuk alapjan harom klaszterbe sorolhatjuk, és
reakcidjuk alapjan tipizalhatok, elnevezhetok ezek a csoportok (Veres, 2003, 180. oldal).
Meghataroztam a panaszklasztereket mind a négy vizsgalt szolgaltatasra vonatkozoan (6.26. —
6.29. abrak).

6.26. abra: Panaszklaszterek normal levél szolgaltatasnal

Panasz valaszok
(%)

35% 1
30%
25%
20%
15%- B Panasz a Postanak

10% 1 B Panasz mas embereknek

5% - B Nem tett panaszt
0% -

Forras: sajat szerkesztés
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A diagramok is mutatjak, hogy a postai panaszosok aranya viszonylag alacsony, €és a
hangaddk csoportjdban a postai és a nem postai panaszvalaszok kozotti nagysagrendi

kiilonbség a csomagszolgaltatasoknal figyelemre mélto.

6.27. abra: Panaszklaszterek idégarantalt csomagnal

Panasz
valaszok (%) 35%
30% -

25% -

20% -

15% -

10% -

5% -

0% -

B Panasz a Postanak

B Panasz mas embereknek

B Nem tett panaszt

Forras: sajat szerkesztés

A Posta szamdra a hangadok, a szokimonddk a leghasznosabbak. A nyavalygok viszont

veszélyt jelentenek, mert a negativ szajrekldm gyorsabban terjed.

6.28. abra: Panaszklaszterek els6bbségi levél szolgaltatasnal

Panasz valaszok
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20% |

15% 1

10% 1
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0%

B Panasz a Postanak

B Panasz mas embereknek
B Nem tett panaszt

Forras: sajat szerkesztés

Passziv magatartasnal rejtve marad az ligyfél elégedetlensége, hisz a ,,silent killer” igényei,

véleménye nem jut el a Postdhoz.
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6.29. abra: Panaszklaszterek postacsomagnal

Panasz valaszok
(%) 30%

25% 1 B Panasz a

20% Postanak

15% 1 B Panasz mas

10% embereknek
3%/ B Nem tett
0% panaszt
¥

Forras: sajat szerkesztés

6.9. A fogyasztoi elégedettséggel kapcsolatos hipotézis tesztelése, az elégedettség és a

vizsgalt valtozok kapcsolatanak elemzése

Az igénybe vevii elégedettség kialakulasa egy olyan folyamat eredménye, amelynek soran az
igénybe vevo szdmadra bizonyossa valik, hogy a szolgaltatassal szemben tdmasztott elvardsai a
szolgaltatas igénybevétele sordn hogyan, milyen szinvonalon teljesiilnek (3.1. abra).

Az 0sszehasonlité mechanizmus csak olyan szolgaltatasi tényezéknél miikddik, ahol értékhez
kothet6 elvarasokat lehet meghatarozni.

A fogyasztoi elégedettség vizsgalata nagyon Osszetett feladat. A fogyasztok szolgaltatas
értékelését befolydsoljak a kordbbi személyes tapasztalatok, masok véleménye, a fogyasztd
személyiségi jellemzdi, egyéni elvardsai, a szolgaltatd kommunikacidja, igéretei. Az
elégedettséget mérhetjiik altalaban a szolgaltatd cégre vonatkozodan, tovabba egy-egy adott
szolgaltatassal kapcsolatosan is. Ezen kiviil vizsgalhatjuk az egyes szolgaltatasjellemzdkkel
kapcsolatos elégedettséget, és a szolgaltatasok heterogenitasa szempontjabol meghatarozo
személyi tényezOk tekintetében is értékes eredményeket kaphatunk. A szolgaltatasteljesitési
hibék is hat4ssal vannak a fogyasztoi elégedettség szintjére.

Ebben a fejezetrészben eldszor az elégedettséggel kapcsolatos hipotézis tesztelését végzem el.
Majd ezt kovetden megvizsgadlom, hogy a szolgéltatdsgarancia tipusa befolydsolja-e az
elégedettség mértékét. Mivel a postai szolgaltatasok értékelésénél azok folyamatjellege

nagyon fontos, ezért megnézem, hogy a valaszadok az ,jigazsdg pillanatdban” hogyan
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értékelik az igénybevétel legfontosabb szolgaltatasjellemzdit. Végiil megnézem azt is, hogy a

szolgaltatasgarancia teljesitése szempontjabol meghatarozé hibdk mennyire gyakoriak.

6.9.1. A minoségi tapasztalattal és az elégedettséggel kapcsolatos hipotézis tesztelése

A Kkilencedik hipotézis a szolgaltatasok heterogenitdsa és a fogyasztok elégedettsége kdzotti
Osszefiiggést vizsgalja.
H9 Amikor a fogyasztok a koziizemi szolgadltatasok mindségében nagyobb ingadozast

eészlelnek, az csokkenti a szolgaltatassal kapcsolatos elégedettséget.

A postai szolgéltatdsok mindségének heterogenitasa befolyasolhatja az egyes szolgaltatasok
fogyasztoi elégedettségének mértékét. A vizsgalt postai szolgaltatasoknal az adott szolgaltatas
mindségének kisebb — nagyobb mértékii ingadozésa, illetve megbizhatdéan jO szinvonala
szignifikans hatassal van az elégedettség szintjére. A varianciaelemzéssel kapott Eta® alapjan
lathato, hogy a befolyédsold hatas kismértéki, kiillondsen az idégarantdlt szolgaltatasoknal:
normal levélnél 25,8 %-os, elsdbbségi levélnél 15,6 %-os, postacsomagnal 15,2 %-os és

id6garantalt csomagnal 6,2 %-os (6.35. tablazat).

6.35. tablazat: Variancia elemzés eredményei: az elégedettség és a minéségi ingadozas

kapcsolata
Szolgaltatds F proba | Szignifikan- Etd’
cia
Normal levél 38,866 0,000 0,258
Elsébbségi levél 18,754 0,000 0,156
Postacsomag 14,584 0,000 0,152
Idégarantalt csomag 4,317 0,006 0,062

Forras: sajat kutatas

A csoport atlagok figyelembevételével megallapithatd, hogy jobb mindség magasabb
elégedettséggel parosul. A 6.30. abra jol szemlélteti az eltér6 mindségi szintekhez tartozo

fogyasztoi értékelést.
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6.30. abra:A fogyasztoi elégedettség és a mindségi ingadozas kapcsolata

idogarantalt cscomag

postacsomag
elsébbségi levél

normal levél

2,5 3 3,5 4 4,5
Minéségi Elégedettség
tapasztalat
B nem tudom B gyenge szinvonalu
O kismértékben ingadozo B megbizhatéan jé szinvonala
@ atlag

Forras: sajat szerkesztés

Fentiek tiikrében a kilencedik hipotézist elfogadom.

6.9.2. Mennyire elégedettek az iigyfelek az altalanos és a specialis garanciat kinalo levél

és csomagszolgaltatasokkal?

Az eredmények azt mutatjak, hogy a MP Rt tevékenységével vald altalanos elégedettség
mértéke kozepes szinvonalu 3,64 (a szoras értéke: 0,767), 1-5 fokozata skalan mérve.

Tovabb elemezve az egyes szolgaltatdsokat, megallapithat6, hogy normal levélnél 3,73,
postacsomagnal 3,72, az idégarantalt szolgaltatdsokndl kismértékben jobb, 4,04 elsébbségi
levélnél, illetve 3,79 idOgarantalt csomagnal (6.31. abra). A szoras értéke a normal levél

szolgaltatasnal a legmagasabb (1,011) és a postacsomagszolgaltatasnal a legkisebb (0,852).
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6.31. abra: Elégedettségi atlag kiilonboz6 postai szolgaltatasok és a postai tevékenység

esetében
idégarantalt postacsomag# 3,79
postacsomagil §3,72
elsébbségi levél | 4,04
normél levél | 3,73
Posta tevékenységeil : 93,64
3,4 3;6 3;8 4 4,2

Forras: sajat szerkesztés

Megvizsgalhatjuk, hogy van-e szignifikans kiilonbség az dltalanos és a specidlis garancidval
rendelkezo szolgaltatasok elégedettsége kozott. A paros mintds T proba eredményei szerint
mind a normal és elsdbbségi levél, mind a ,sima” postacsomag ¢és az iddgarantalt
postacsomag (6.36. tablazat) atlagos elégedettségi szintje szignifikans eltéréséket mutat, az

id6garantalt kiilldemények fogyasztoi megitélése altalaban kedvezdbb.

6.36 tablazat: Paros mintas 7 teszt az altalanos és a specialis garanciat kinalé postai
szolgaltatasok elégedettségének kiilonbségére

Szolgaltatds T proba | Szignifikan-
ciaszint
Normal levél — els6bbségi levél 6,724 0,000
Postacsomag - Idégarantalt csomag 2,108 0,036

Forras: sajat kutatas

6.9.3. Mennyire elégedettek az iigyfelek a szolgaltatas igénybevétel jellemzoivel?

A rendszeresen felkeresett postahely szolgéltatasi jellemzdinek értékelése nagy ingadozast
mutat (6.32. abra). Az ligyfelek legkevésbé elégedettek a kiszolgélas gyorsasagaval (2,99), és

itt a legnagyobb a szoras értéke.
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6.32. abra: A leggyakrabban felkeresett posta szolgaltatasjellemzoivel valo elégedettség

nyitvatartasi idé ‘ ‘ ‘ 3,6
ligyfeltér rendezett ‘ 3,59
kiszolgalas gyorsasaga 2,99
ligyintéz6 szakszer(, pontos ‘ ‘ ‘ 3,93
ligyintéz6 udvarias, segitokész ‘ ‘ 3,75
tajékoztatd anyag az, ‘ ‘ J 3,52 |

2 2,5 3 3,5 4 4.5
Elégedettség atlaga

Forras: sajat szerkesztés

Ugyanakkor az eredmények azt mutatjak, hogy azok a szolgéltatasjellemzdék, amelyek nem
tartoznak a garancia elemekhez jobb értékelést kaptak. A rendszeresen felkeresett
postahely ligyintézdinek szakszeriiségét, pontossagat jora értékelték (3,93), majd ezt kdveti az
alkalmazottak udvariassaga, segitdkészsége (3,75). A személyzettel kapcsolatos vélemény
szorodasa alacsonyabb, mint a tobbi jellemzd esetében. A postak nyitvatartasi idejét
megfelelonek tartjak, 3,60 az atlagos érték. A szolgaltatas igénybevételének koriilményeit, igy
az ugyféltér rendezettségét (3,59) és az ligyféltérben elhelyezett tajékoztatd anyagokat (3,52)

kozepesnek mindsitették a megkérdezettek.

Armyaltabb képet kaphatunk az iigyfelek elégedettségérdl, elégedetlenségérél, ha felmérjitk
azt is, hogy a valaszadok milyen szinvonaltnak itélik a postai kézbesitést €s a postai
kézbesitoket. A postai kézbesités szinvonalat kismértékben jobbra értékelték (3,76), mint a
postai tevékenységet altalaban (3,64). A szoras mértéke: 0,935. A postai frontszemélyzet
kézbesitéssel foglalkoz6 munkatarsai kaptédk a legjobb mindsitést. A levélkézbesitok atlagos

megitélése 4,25, ennél jobb a ,,pénzes postasé” 4,49, és a csomagosé 4,13.
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6.33. abra: A postai kézbesitok és a postai kézbesités szinvonalanak értékelése

4,51

4,25
4,
3,54

Lényegesen jobb osztalyzatot adtak azok a valaszadok, akik személyesen ismerik a

Elégedettségi atlag

Forras: sajat szerkesztés

levélkiildemények kézbesitdjét. Ugyanakkor a pénz és csomag kiildemények kézbesitdinek
értékelésénél nincs olyan nagy kiilonbség az ,,ismerds” és a ,,nem ismerds” kézbesitok
esetében.

A postai kézbesités értékelésére hatassal vannak a postai kiildemények tovabbitasaval
kapcsolatos hibak. A megkérdezés soran arra is valaszt kaptam, hogy az elmult 1 év alatt
milyen hidnyossagokat tapasztaltak az ligyfelek a kézbesitéssel kapcsolatosan. A kérddivben
elére megadott kategoridk a kovetkezOk: sériilten és tartalomhidnyosan érkezett kiilldemény,
téves cimre illetve késedelmesen kézbesitett kiildemény, valotlan indokkal visszakézbesitett
¢s elveszett kiildemény. Ezen kiviil az egyéb kategoria lehetové tette, hogy a valaszadok olyan
hibat is beirjanak, amely nem szerepel a felsorolasban.

A megkérdezés alanyainak a legtobb gondot a kiilldemények késedelmes kézbesitése
jelentette a levél és a csomagszolgalatasoknal (6.34. dbra). Felmeriil bennem a kérdés: ha az
igyfelek nem ismerik pontosan a postai szolgaltatdsok teljesitési hatariddit, akkor mihez
képest érzik pontatlannak a kiildeménytovabbitast? A szolgaltatas teljesités gyorsasagaval
kapcsolatos elvarasukhoz viszonyitjak, vagy az altalanoos mindségi tapasztalathoz képest

lassu a postai kézbesités?

136



6.34. abra: Késedelmesen kézbesitett killdemények gyakorisagi megoszlasa

(késedelmes1: soha nem fordult el6 az elmilt 1 évben, késedelmesS: gyakran eléfordult
az elmult 1 évben)

100% 1
80% 1
60%-
40%
20%

0%-

normal levél elsdbbségi postacsomag iddgarantalt
levél csomag

Okésedelmesl B késedelmes?2 B késedelmes3
Okésedelmes4 B késedelmess

Forras: sajat szerkesztés

A postai kézbesitésnél a legsulyosabb problémat altaldban az elveszett kiilldemények jelentik.
Elvétve akadt olyan vélaszado, akinél tobbszor is eléfordult, hogy nem kapta meg a vart
kiildeményt. Idégarantalt szolgaltatasoknal 4-4 f6, normal levélnél 7 {6, és postacsomagnal 6
{6 jeldlte be a gyakran eléfordult kategoriat (6.35. abra).

6.35. abra: Elveszett kiildemények gyakorisagi megoszlasa

(elveszettl: soha nem fordult el az elmult 1 évben, elveszettS: gyakran el6fordult az
elmult 1 évben)

100%
80%:
60%:-
40%-1
20%

0%-

normal levél elsObbségi postacsomagiddgarantalt
levél csomag

Oelveszettl Melveszett2 Melveszettd DOelveszettd M elveszetts

Forras: sajat szerkesztés
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6.9.4. A garancia elemekkel kapcsolatos elvaras és az elégedettség vizsgalata

Az empirikus kutatasok tanulsagai ellentmondanak egymasnak (Hetesi, in: Veres-Hoffmann-
Kozak, 2006), tobb szerz6 (Anderson-Fornell-Lehmnann, 1994, Cadotte-Woodruf-Jenkins,
1987, és Tse-Wilton, 1988) véleménye szerint pozitiv kapcsolat feltételezhetd az elvarasok és
az elégedettség kozott. Ugyanakkor Spreng és Olhavsky (1993) kutatdsi eredményei alapjan
nincs szignifikans kapcsolat az elvarasok ¢és az elégedettség kozott.

Az elégedettség ¢s a fogyasztdi elvardsok kozotti korrelacid elemzés szerint az elvaras
mértéke és az adott postai szolgaltatassal valo elégedettség nincs szoros kapcsolatban. Normal
levélnél a feladastol a kézbesitésig eltelt id6 és a szolgaltatds megitélése kozott gyenge
negativ linearis kapcsolat van (r= - 0,143, sign. 0,008<0,01), tehat minél fontosabb az atfutasi

id6, annal kevésbé elégedett az ligyfél.

6.37. tablazat:Korrelacidelemzés eredménye: az elégedettség és az atfutasi ido
kapcsolata normal levél szolgaltatasnal

Szolgdltatdsjellemzé Pearson Szignifikancia szint
korrelacio
Normal levél: atfutasi id6 -0,143 0,000 < 0,01

Forras: sajat kutatas

A megkérdezett alanyok fontosnak tekintik a szolgaltatds garacia masik fontos elemét, a
kartérités mértékét, ugyanakkor a panaszos iligyfelek gyenge-kozepes mindsitést adtak a
kartéritéshez valo hozzéajutas egyszertiségére és 0sszegére. A kartéritéssel kapcsolatos elvaras

¢s elégedettség kozotti rést j0l mutatja a 6.36. dbra diagramja.

6.36. abra: A kartéritéssel kapcsolas elvaras és elégedettség kozotti rés vizsgalata (az
értékek az elvaras- és elégedettség-atlagokat mutatjak)

idégarantalt csomag 3,14 — 4,34
postacsomag 3 i 4,21
elsébbségi levél 266 ) 3,99

1 2 3 4 5

Forras: sajat szerkesztés
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6.9.5. Az észlelt kockazat és az elégedettség kapcsolatanak vizsgalata

Valoészintisithetd, hogy a szolgaltatasokkal valo elégedettséget az észlelt kockazat mértéke is

befolyasolja. Az észlelt kockazat és az elégedetség kozotti kapcsolat mélyebb feltarasahoz

tovabbi elemzést végeztem. A megkérdezettek altal észlelt kockdzatot atkédoltam hérom

kategoriaba: alacsony kockézati szintli csoportba tartoznak azok, akik a négyes és az 6tos

értéket adtak, kozepes kockazati szintli csoportba soroltam a kozépsd értéket (harmast)

adokat, és végiil a magas kockézatu csoportba kerliltek az egyes és a kettes értékelést ado

valaszadok. Majd varianciaelemzéssel megnéztem azt, hogy a kockdazati szint hatassal van-e

az elégedettség mértékere.

6.38. tablazat: Variancia elemzés eredményei: az észlelt kockazat (alacsony, kozepes,
magas) és az elégedettség (1-5) kapcsolata

Szolgaltatas F proba | Szignifikancia Eta’
Elsébbségi levél 3,991 0,019 0,027
Idégarantalt csomag 0,599 0,551 X

Forras: sajat kutatas

6.37. abra: Fogyasztoi elégedettség kiilonb6zo kockazati szinteken idégarantalt postai
szolgaltatasoknal

Kockazati szint

O atlag
B magas
B kozepes

Ml alacsony

Forras: sajat szerkesztés

Elégedettség
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Amint az a 6.37. abran is jol lathato, elsobbségi levélnél szignifikans hatdsrol van szo6 (6.38.
tablazat), alacsony kockdzati szinthez kedvezObb elégedettségi érték tartozik, bar a hatés
mértéke nagyon kicsi.

Erdekes modon a kozepes kockdzatot észlelé valaszadok elégedettségi szintie a
legalacsonyabb, és a magas kockdzatu csoporthoz tartozok elégedettsége atlag koriili értéket

mutat.

6.9.6. Az elégedettség és a szajreklam kapcsolatanak elemzése

Ezek utan nézziik meg, hogy van-e Osszefiiggés a szdjreklam és a fogyasztoi elégedettség
kozott. Elsébbségi levélnél statisztikailag szignifikans a lineéris kapcsolat (r = 0,412), minél
jobb az elégedettség, annal kedvezdbb a fogyasztdéi vélemény, szajreklam és forditva.
IdOgarantalt csomagnal a korrelacid vizsgélattal kimutathatd kapcsolat az atlagosnal sokkal

kisebb mértékii (6.39. tablazat).

6.39. tablazat: Korrelacio elemzés eredményei: az elégedettség és a szajreklam

kapcsolata
Szolgaltatas Pearson Szignifikancia szint
korreldacio
Elsébbségi levél 0,412 0,000 < 0,01
Idégarantalt postacsomag 0,266 0,006 < 0,01

Forrés: sajat kutatas

6.9.7. A megbizhatosag és az elégedettség kapcsolatanak elemzése

Az éltalanos garanciaval rendelkezd postai szolgéltatasoknal, igy a normal levélnél és
postacsomagnal is (6.40. tablazat) a kozepesnél gyengébb az Osszefliggés az ligyfelek Posta

iranti megbizhatosaga ¢s az elégedettség kozott.

6.40. tablazat: Korrelacio elemzés eredményei: az elégedettség és a megbizhatésag

kapcsolata
Szolgaltatas Pearson korreldacio Szignifikancia szint
Normal levél 0,238 0,000 < 0,01
Postacsomag 0,140 0,030 <0,05
Elsobbségi levél 0,355 0,000 < 0,01
Idégarantalt csomag 0,174 0,017 <0,05

Forrés: sajat kutatas
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A specialis garanciat biztositdé postai szolgaltatasok koziil az elsébbségi levél esetében van
korreliciéo a megbizhatosag ¢és az elégedettség kozott. Tehat jobb megbizhatdsagi értékelés
magasabb elégedettséggel jar. Idégarantalt postacsomagnal sem éri el a korrelacids egylitthato

a 0,2-as értéket, tehat gyenge a linearis 0sszefliggés a vizsgalt valtozok kozatt.

6.9.8. Az affektiv pszichologiai hatas és az elégedettség kapcsolata

A vizsgalt szolgaltatasoknal az tigyfelek altal érzékelt bizonytalansag és az elégedettség
kozott nincs jelentds Osszefiiggés (6.41. tablazat). A bizonytalansagot a szolgéltatasteljesitési

feltételek, a kartérités mértéke és a panaszkezelés figyelembevételével mértem.

6.41. tablazat: Korrelacio elemzés eredményei: az elégedettség és az affektiv
pszichologiai hatas kapcsolata

Szolgaltatas Pearson korrelacio | Szignifikancia szint
Normal levél 0,239 0,000 < 0,01
Elsébbségi levél 0,164 0,005 < 0,01

Forras: sajat kutatas

6.9.9. A panaszeljaras értékelése és az elégedettség kapcsolatanak vizsgalata

Liu tanulmanyaban (2000) ramutat arra, hogy a panaszok kezelése jelentés mértékben
befolyéasolja a fogyasztok szolgéltatasmindségrol alkotott altalanos képét €s magatartasi
szandékat, tovabba a vevoi elvarasokra is hatassal van.

Megkértem a panaszosokat, hogy értékeljék a postai panaszok elintézésének mindségét.
Feltételezhetéen a panaszkezelés mindsége hatassal van az altalanos elégedettségre. A
korrelacio elemzés eredményei alapjan lathatjuk, hogy a panaszkezelés altalanos értékelése és
az elégedettség kozott nincs Osszefliggés egyik vizsgalt szolgaltatasndl sem. Ha
megvizsgaljuk az egyes panaszkezelési jellemzOok és az elégedettség kozotti kapesolatot, a
megkérdezés eredményei alatamasztjadk ezt a feltételezést. A korrelacioelemzéssel feltart
kapcsolatok a kovetkezok. Normal levélnél a panaszkezelés gyorsasaga (r=0,431), tovabba az
elérhetdség (1=0,691) és a szolgaltatassal valod elégedettség kozott dsszefliggés mutathato ki.
Els6bbségi levélnél (1=0,642) és az idOgarantalt csomagnal r=0,661) a kartéritéshez valo
hozzajutas egyszeriisége ¢s mértéke valamint az adott szolgaltatassal kapcsolatos elégedettség

kozott kapesolat van

141



6.42. tablazat: Korrelacio elemzés eredményei: az elégedettség és a panaszeljaras
értékelésének kapcsolata

Szolgaltatasjellemzo Pearson | Szignifikan-
korrelacio cia szint

Normal levél: panaszkezelés gyorsasaga 0,431 0,007 < 0,01

Normal levél: elérhetdség 0,691 0,000 < 0,01

Elsobbségi levél: kartéritéshez valé hozzajutas 0,164 0,005 < 0,01
egyszeriisége

Idogarantalt csomag: kartéritéshez valé hozzajutas 0,661 0,014 <0,05
egyszeriisége

Idégarantalt csomag: panaszkezelés gyorsasaga 0,589 0,034 < 0,05

Forras: sajat kutatas

Tehat ez azt jelenti, hogy a panaszkezelési jellemzdvel vald jobb elégedettség hozzajarul a

szolgaltatas kedvezdbb fogyasztoi értékeléséhez, altalanos megitéléséhez.
6.10. A vizsgalt valtozok elemzése a szolgaltatasok igénybevételi gyakorisaga titkkrében

A vizsgalt szolgaltatdsok igénybevételének gyakorisdga alapjan négy kategoridba soroltam az
igyfeleket. Magas gyakorisagli csoportba soroltam azokat az alanyokat, akik naponta illetve
hetente tobb alkalommal veszik igénybe a postai szolgaltatast. Kozepes kategéridba tartoznak
azok a valaszadok, akik havonta vagy ritkdbban, mint havonta adnak fel vagy kapnak postai
kiildeményt. Azok a megkérdezettek, akik évente, vagy ritkdbban, mint évente ligyfelei a
Postanak az alacsony gyakorisdgl csoportba keriiltek. Végiil a soha megjelolésti kategoria
azok megjelolésére szolgal, akik egyaltalan nem vették igénybe az adott szolgaltatast a
vizsgalt iddszakban.

A gyakorisagi eloszlas azt mutatja, hogy az 4&ltaldnos garancids szolgaltatdsoknal az
igénybevétel intenzitasa nagyobb. A leggyakrabban igénybe vett szolgaltatas a normal levél, a

valaszadok mintegy negyede naponta, hetente ad fel ilyen kiildeményt (6.38. abra).
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6.38. abra: A valaszadok megoszlasa az igénybevételi gyakorisag alapjan normal levél
szolgaltatasnal

9%

B magas

O atlagos
M alacsony
B soha

659

Forras: sajat szerkesztés

Az elsObbségi levél szolgaltatdsnal mar mérsékeltebb az igénybevétel, a magas €s a kdzepes
kategoriaba kevesebb ligyfél tartozik. Ugyanakkor majdnem minden 6tddik valaszadd ugy
nyilatkozott, hogy nagyon ritkan (pl. évente) veszi igénybe a szolgaltatast, ¢s minden tizedik

megkérdezett még sosem adott fel elsd osztalya levélkiildeményt (6.39. abra).

6.39. abra: A valaszadok megoszlasa az igénybevételi gyakorisag alapjan az els6bbségi
levél szolgaltatasnal

11%

‘ . 16%
19% @ magas
O atlagos
54, M alacsony
° M soha

Forras: sajat szerkesztés

Ez a felmérés is igazolja, hogy a csomagszolgaltatds ,,népszertisége” jelentds mértékben
csokkent, a valaszadok mintegy két szazaléka sorolhatd a legintezivebb csoportba. A kdzepes

kategorianal is alacsonyabb az el6forduldsok szama, viszonylag sokan (44 %) tartoznak a

crer
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6.40. abra: A valaszadok megoszlasa az igénybevételi gyakorisag alapjan a postacsomag

szolgaltatasnal
’ 23%
31% 20/, B magas
O atlagos
M alacsony
M soha

Forras: sajat szerkesztés

Kiilonosen az idégarantalt csomagszolgaltatds magas azok aranya (57 %), akik még soha nem

adtak fel postacsomagot expressz kiilonszolgaltatassal.

6.41. abra: A valaszadok megoszlasa az igénybevételi gyakorisag alapjan az idégarantalt
csomagszolgaltatasnal

2%’

12% B magas
O atlagos
29%, M alacsony
V)
ST% M soha

Forras: sajat szerkesztés
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6.10.1. A fogyasztéi informacidszerzés és az igénybevételi gyakorisag kapcsolatanak

vizsgalata

Kereszttablas elemzéssel megvizsgaltam azt is, hogy az {ligyfelek informacidszerzési
eréfeszitései (alacsony, magas) és a szolgaltatds igénybevételének gyakorisdga (alacsony,
kozepes, magas) kozott van-e Osszefiiggés. Normal levél szolgaltatasnal a teljesitési
feltételekkel kapcsolatos érdeklddési szint azonos mértékii. Elsébbségi levélnél azonban a
magas kategorigju ligyfelek kartéritési informécioval kapcsolatos érdeklédési szintje
magasabb, statisztikailag szignifikdns a kapcsolat, a kapcsolat erdssége azonban gyenge

(Cramers’V=0,183).

6.42. abra: A kartéritési informacioval kapcsolatos érdeklodés (alacsony, magas), és az
igénybevételi gyakorisag (magas, atlagos, alacsony, soha) kapcsolata elsébbségi levél
szolgaltatasnal

100%
50%
0%
magas  atlagos alacsony  soha
B alacsony érdeklddés B magas érdeklddés

Forras: sajat szerkesztés

Az els6bbségi levéllel kapcsolatos érdeklédést a normal levélhez viszonyitéd skdla alapjan van
Osszefiiggés a vizsgalt valtozok kozott, nagyobb érdeklédést mutatnak a magas csoporthoz
tartozok a teljesitési hatarid6 és a kartérités irant, ez az Gsszefliggés azonban nem jelentds,

Cramers’V=0,209 és Cramers’V=0,212.
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6.43. abra: A teljesitési hatarido informacioval kapcsolatos érdeklodés (alacsony,
magas), és az igénybevételi gyakorisag (magas, atlagos, alacsony, soha) kapcsolata
elsobbségi levél szolgaltatasnal

0% 20% 40% 60% 80% 100%

magas 30, I 7 0% H
atlagos |10, NN 90", I
alacsony [l 162, I 54 I
soha [ 192, I 3 1 I

M alacsony érdeklddés B magas érdeklddés

Forras: sajat szerkesztés

6.44. abra: A kartéritési informacioval kapcsolatos érdeklodés (alacsony, magas), és az
igénybevételi gyakorisag (magas, atlagos, alacsony, soha) kapcsolata elsébbségi levél

szolgaltatasnal

100%
80%
60%
40% -
20% -

0% -

magas atlagos alacsony soha
B alacsony érdeklddés B magas érdeklddés

Forras: sajat szerkesztés

Postacsomagnal a masik altaldnos garancias szolgaltatashoz, a normal levélhez hasonléan az
atfutasi id6 esetében nincs kapcsolat az érdeklddési szint és a gyakorisag kozott, ugyanakkor a

kartéritési informacio fontosabb szamukra, bar az 6sszefiiggés gyenge (Cramers’V=0,197).
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6.45. abra: A kartéritési informacioval kapcsolatos érdeklodés (alacsony, magas), és az
igénybevételi gyakorisag (magas, atlagos, alacsony, soha) kapcsolata postacsomag

szolgaltatasnal
magas
atlagos
alacsony
soha
O% 26% 46% 66% 86% 106%
M alacsony érdeklddés B magas érdeklddés

Forras: sajat szerkesztés

Idégarantalt csomagndl mind a teljesitési hataridé, mind a Kkartéritési informacid
megszerzésére tobb 1dot forditanak azok, akik leggyakrabban veszik igénybe az adott
szolgaltatast. A kapcsolat erdsségét mérd Cramers’V egylitthatd értéke atlag alatti (0,169 és
0,231).

6.46. abra: A teljesitési hatarido informacioval kapcsolatos érdeklodés (alacsony,
magas), és az igénybevételi gyakorisag (magas, atlagos, alacsony, soha) kapcsolata
idogarantalt csomagszolgaltatasnal

magas
atlagos
alacsony

soha

0% 20% 40% 60% 80% 100%

M alacsony érdeklddés B magas érdeklddés

Forras: sajat szerkesztés
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6.47. abra: A kartéritési informacioval kapcsolatos érdeklodés (alacsony, magas), és az
igénybevételi gyakorisag (magas, atlagos, alacsony, soha) kapcsolata idégarantalt
csomagszolgaltatasnal

magas
atlagos

alacsony

soha

0% 20% 40% 60% 80% 100%

B alacsony érdeklddés B magas érdeklodés

Forras: sajat szerkesztés

Az idégarantalt csomaggal kapcsolatos érdeklddést a ,,sima” postacsomaghoz viszonyito skala
alapjan is van kapcsolat az iigyfelek informécioszerzési erdfeszitései €s az iigyfél statusza

kozott (Cramers’V=0,281 ¢s 0,267).

6.48. abra: A teljesitési hatarid6 informaciéval kapcsolatos érdeklodés (alacsony,
magas), és az igénybevételi gyakorisag (magas, atlagos, alacsony, soha) kapcsolata
idogarantalt csomagszolgaltatasnal

0% 20% 40% 60% 80% 100%
magas
atlagos
alacsony
soha
M alacsony érdeklddés B magas érdeklddés

Forras: sajat szerkesztés
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6.49. abra: A kartéritési informacioval kapcsolatos érdeklodés (alacsony, magas), és az
igénybevételi gyakorisag (magas, atlagos, alacsony, soha) kapcsolata idégarantalt
csomagszolgaltatasnal

magas
atlagos
alacsony
soha
0% 26% 46% 66% 86% 106%
M alacsony érdeklddés B magas érdeklddés

Forras: sajat szerkesztés

A Magyar Posta szamara eldirt teljesitési hataridok ismerete: levélkiildeményeknél a teljes
mintahoz hasonloan rosszul informaltak a magas intenzitasi csoporthoz soroltak is, kdzepes
szolgaltatas igénybevételi gyakorisdg esetén a legjobb az informaltsag. Postacsomagoknal a
magas gyakorisagi csoportba tartozd vadlaszadok nagyobb hanyada ismeri a
kiildeménytovabbitasi 1d6t (statisztikailag szignifikdns kapcsolat, Cramers’V=0,182).
eltéréseket, de a kereszttabla elemzés eredményei nem megbizhatoak, mert a cellagyakorisag
nem megfeleld a minta elapr6zodédsa miatt.

Azt is megvizsgaltam, hogy a gyakorisdg befolyasolja-e a valaszadok informaciokeresési
szandékat, ha valasztani kellen a szolgaltatok kozott. A mintara kapott atlag 3,90, és
legnagyobb kiilonbség a normal levélnél van (3,50-4,00), legkisebb eltérés pedig az
idégarantalt csomagnal lathat6 (3,83-4,00) a kiilonb6zd gyakorisaghi csoportok kozott. A
magas gyakorisagu ligyfelek informaciokeresési szandéka erdsebb, de a hatas statisztikailag

nem szignifikans.
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6.10.2. A minéségi tapasztalat és az igénybevételi intenzitas kapcsolatanak vizsgalata

A levél ¢és csomagkiildeményekkel kapcsolatos altalanos mindségi tapasztalat sokkal
kedvezObb azon valaszadoknal, akik gyakrabban veszik igénybe a szolgaltatast. Statisztikailag
szignifikdns a kapcsolat a szolgaltatds igénybevételi gyakorisdga és a tapasztalt mindség
kozott, a kapcsolat erOssége atlag alatti. Normal levélnél: Cramers’V= 0,151, els6bbségi
levélnél nincs szignifikdns kapcsolat, de ugyanezt a tendenciat latjuk. Csomag
szolgaltatasoknal az eredmények megbizhatdsagat csokkenti az a helyzet, hogy a szolgaltatast
gyakran igénybevevok szama alacsony, igy a cellagyakorisagi kovetelmény nem teljesiil.

Ami az atfutdsi idé tapasztalatokat illeti, az eldirt hataridén beliili teljesitésre tobben
esetében. Elsdbbségi levélnél pedig a kdzepes €s a magas igénybevételi intenzitasnal hasonlo
a hataridon beliili atfutasi id6 tapasztalat.

A varakozasi idoé tapasztalat tekintetében is kedvezObb véleményen vannak azok, akik
gyakrabban veszik igénybe a szolgaltatast, levélfeladasnal altalaban rovidebb sorra keriilési
1d6t adtak meg. Csomagfeladasnal a kozepes €s a magas gyakorisagnal hasonld aranyban

talaltunk 6 perc alatti varakozasi idds valaszadot.

6.10.3. A szajreklam és az igénybevételi gyakorisag kapcsolatanak vizsgalata

Az idOgarantalt postai szolgaltatdsokkal kapcsolatos fogyasztoi vélemény, pozitiv szajreklam
a legmagasabb értéket (3,92), idOgarantdlt csomagnal pedig az atlagos iigyfél csoport
értékelése a legkedvezobb (4,21). A varianciaclemzés eredményei alapjan az idégarantalt

csomag igénybevételi gyakorisaganak hatsa kismértékii (Eta’=0,085).

6.10.4. A kockazat és az igénybevételi gyakorisag kapcsolatanak vizsgalata

Az idbégarantalt szolgéltatdsoknal mért kockazat és a szolgaltatas igénybevétel intenzitasa
kozotti kapesolat nem szignifikans (6.50. dbra).

Elsobbségi levélnél az atlagosnal (3,82) jobb a kockazat értékelése azoknak a valaszadoknak,
akik gyakran veszik igénybe (3,91) a szolgaltatas.

Idégarantalt csomagnal az atlag 3,91, magas intenzitasnal 3,80, az atlagos intenzitasnal a

legkedvezdbb 4,20.
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6.50. abra: Az észlelt kockazat (1-5) és az idogarantalt szolgaltatasok igénybevételi
intenzitasanak kapcsolata

atlag
magas
kozepes
alacsony
3 4 4;5
Eszlelt kockazat
B elsibbségi levél @idégarantalt csomag

Forras: sajat szerkesztés

6.10.5. Az elvaras, az elégedettség és az igénybevételi gyakorisag kapcsolatanak
vizsgalata

Erdekes eredményeket kaptam a kiilonbozd szolgaltatasokkal kapcsolatos elvarasok
vizsgalatandl. A magas intenzitasi csoporthoz tartozok szemében fontosabb a kiszolgalas
gyorsasaga, az atfutasi id6, az ligyintézd szakszeri pontos munkaja, az iddgarantalt
kiildeményeknél ehhez jon még a szolgaltatas dija €s a kartérités mértéke.

Erdemes azt is megnézni, hogy a szolgéltatasok igénybevételének gyakorisiga hatassal van-e
az elégedettség szinvonalara. Az atlagos elégedettségi szintnél jobb az elégedettsége azoknak,
akik gyakrabban veszik igénybe és lényegesen alacsonyabb azoké, akik ritkabban vagy
egyaltalan nem adnak fel levelet és/vagy csomagot. Id0garantalt postacsomagnal az atlagos
elégedettségi szintnél (3,79) jobb az elégedettsége (4,80) azoknak, akik gyakrabban (hetente)
veszik igénybe €s 1ényegesen alacsonyabb azoké, akik ritkdbban vagy egyaltalan nem adnak
fel expressz postacsomagot (3,43). Az ANOVA elemzés jol mutatja, hogy szignifikans
kapcsolat van az igénybevétel intenzitdsa és az elégedettség kozott, azonban a hatds nagyon
gyenge (Eta® = 11,6 %). Megvizsgalva a kiilonbozé tigyfél csoportokat elsSbbségi levél
esetében szignifikans kiilonbséget nem fedeztem fel (ANOVA). Az elsObbségi levéllel valo

atlagos elégedettség 4,03 és 4,10 kozott valtozik, alacsony, kozepes és magas gyakorisagnal.
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6.10.6. Az észlelt megbizhatdésag és az igénybevételi gyakorisag kapcsolatanak vizsgalata

Legmagasabb atlagos megbizhatosagi értéket azok a valaszadok adtak, akik gyakrabban
veszik igénybe (6.51. abra) a levél szolgaltatdsokat (elsdbbséginél: 3,71, normal levélnél:
3,15) és a postacsomag szolgaltatast (3,80). IdOgarantalt csomagnél a kdzepes gyakorisagu
valaszadok (3,64) esetében a legnagyobb a megbizhatdsag értékelése (6.52. abra). Azonban az
atlaghoz képest, valamint a kiilonb6z0 gyakorisagu csoportok kézott nem jelentds az eltérés,

igy az intenzitas nincs szignifikans hatdssal a megbizhatosag szintjére.

6.51. abra: Az észlelt megbizhatosag és a levél szolgaltatasok igénybevételi intenzitasa

A szolgaltatas igénybevételének
alacsony gyakorisaga (alacsony — kozepes —
+ 2,59 magas)

3,31

atlag | kozepes

3,71|Y 13,15

Az észlelt megbizhatosag atlaga

magas a-s)

=>¢=normal levél —&—els6bbségi levél

Forras: sajat szerkesztés
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6.52. abra: Az észlelt megbizhatosag és a csomag szolgaltatasok igénybevételi intenzitasa

alacson
331 40 3,14

A szolgaltatas igénybevételének
3571 gyakorisaga (alacsony —
kozepes — magas)

3,19 3,21

atlag

kozepes

3,64

Az észlelt megbizhatosag
atlaga (1-5)

3,50 L 380
magas

postacsomag =2 idégarantalt csomag

Forras: sajat szerkesztés

6.10.7. A panaszszituacio, a panaszmagatartas, a panaszkezelés és az igénybevételi

gyakorisag kapcsolatanak vizsgalata

Feltételezhetd, hogy a szolgaltatidsok igénybevételének gyakorisaga ¢és az atélt
panaszszituacio kozott 6sszefiiggés van. Postacsomagnal a kereszttablas elemzés igazolta ezt
a feltevést. Az Osszefliggés azonban gyenge, az egyiitthatd értéke 0,265. Azok az iigyfelek,
akik gyakrabban jarnak postdra (naponta, hetente tobbszor), nem emlékeznek negativ
¢lményre.

A panasz valasz tipusa ¢és az igénybevételi gyakorisag kozotti kapcsolat vizsgalatanal
lathato, hogy normal levélnél a magas gyakorisaghoz tartozo tigyfelek kozott magasabb a
Postanak (irdsban és telefonon) panaszkodok aranya. Az esetek alacsony szdma miatt nem
tekinthetd szignifikdnsnak a hatas. Els6bbségi levélnél a mintdhoz képest nincs jelentds
eltérés.

Az eredmények mutatjak, hogy azok az Tlgyfelek, akik gyakrabban veszik igénybe a

levélszolgaltatasokat az 4tlagosnal jobbnak mindsitették a panaszkezelés szinvonalat.
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Egyébként magas intenzitasnal kevesebb a panaszos megkérdezett. Csomagszolgaltatasoknal

egyaltalan nem volt panaszos alany a magas gyakorisagu csoportban.

6.10.8. Az affektiv pszichologiai hatas és az igénybevételi gyakorisag kapcsolatanak

vizsgalata
Feltételezhetd, hogy a szolgaltatas igénybevételének intenzitasa hatassal van a bizalomra.

6.53 abra: A levélkiilldeményekkel kapcsolatos affektiv pszicholdgiai hatas kiilonb6zo
igénybevételi szinteken

1
alacsony A szolgaltatas igénybevételének

4,2 + gyakorisaga (alacsony — kozepes
331 384 [3.08] - magas)

3,44

3,60

kozepes

Az affektiv pszicholdgiai hatas
atlaga (1-5)

4,08 3,38

magas

=>&=normal levél =©=elsGbbségi levél

Forras: sajat szerkesztés

Idégarantalt szolgaltatasnal (elsObbségi levélnél) az igénybevételi intenzitds szignifikans
hatassal van az tigyfél altal észlelt aggodalomra, bizonytalansaga, bar a befolyasold hatas
kismértékii (Eta’=3,9 %). Azok, akik gyakrabban adnak fel levél és csomag kiildeményeket,

jobban biznak a hibatlan teljesitésben €¢s méltanyos kompenzacioban.
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6.54. abra: A csomagkiildeményekkel kapcsolatos affektiv pszichologiai hatas kiilonb6z6
igénybevételi szinteken

alacson) A szolgaltatas
3,41 4207 13,60 igénybevételének gyakorisaga
(alacsony — kozepes — magas)

3,80 1

atlag kozepes

4,10

4,00

4 Az affektiv pszichologiai hatas
magas (4,20 atlaga (1-5)

postacsomag —#—iddgarantalt csomag

Forras: sajat szerkesztés

6.11. A vizsgalt valtozok értékelése a demografiai jellemzok tiikrében

6.11.1. A szolgaltatasok igénybevételi gyakorisaga és a demografiai jellemzok

kapcsolatanak elemzése

A n6i vélaszadok gyakrabban veszik igénybe a normdl levél szolgaltatast, ugyanakkor
elsObbségi levelet, postacsomagot gyakrabban adnak fel a férfiak, iddgarantalt
postacsomagnal kozel azonos az igénybevétel. Postacsomagnal szignifikans a kapcsolat, ha a
megkérdezett férfi, inkabb postacsomag szolgaltatas igénybevevo (ez az dsszefliggés azonban
egyrészt nagyon kicsi, masrészt a cellagyakorisag nem megfeleld a kontingenciatablaban).

Kozépkortak veszik igénybe leggyakrabban az idégarantdlt csomag ¢és az idéskortiak a
normal postacsomag szolgaltatast. Fiataloknal legmagasabb az arany a normdl és az
elsobbségi levél szolgaltatasnal, ez utobbi szolgaltatas esetében szignifikans a kapcsolat

(Cramers’V = 0,163).
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6.11.2. A fogyasztéi informacioszerzés intenzitasa és a demografiai jellemzok

kapcsolatanak elemzése

Kivancsi voltam arra is, hogy vajon van-e szignifikans kiilonbség nemek alapjan a garancia
informéaciok megszerzésével kapcsolatban. Normal levél esetén nem utasithatdé el az a
nullhipotézis, hogy az éaltaldnos érdeklddés nem kiilonbozik nemek szerint. Ugyanakkor
elsébbségi levélnél a nok jobban megnézik a teljesitési hataridét, mint a férfiak (Likert
skalas mérés). A kartéritési 6sszegnél nincs ilyen eltérés.

Csomagkiildeménynél a valaszadok neme nem befolyasolja a garancia informdciokkal

kapcsolatos erdfeszitések alacsony vagy magas szintjét.

6.11.3. Az észlelt kockazat és a demografiai jellemzok kapcsolatinak elemzése

Iddgarantalt csomagszolgaltatas esetében a kis teleptilésen €16 ligyfelek kockazat érzékelése
alacsonyabb szintli, mint a varosban laké valaszadoknal. Ezt mutatja a 6.55. abran lathato

oszlopdiagram is.

6.55. abra: A valaszadok megoszlasa a kockazati szint (alacsony-atlag-magas) és a
lakohely alapjan

60%
40%
20%- " alacsony
atlagos
0% magas
» ) N <
@1}& & \{9(‘%
<V &
g »
& F

Forras: sajat szerkesztés
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6.11.4. Az elégedettség és a demografiai jellemzok kapcsolatianak elemzése

A variancia elemzés eredményei alapjan lathatjuk, hogy a valaszadok lakohelye ¢és
foglalkozasa jelentds hatassal van a leggyakrabban felkeresett postaval kapcsolatos
elégedettségi szinvonalra.

Amint az a 6.56. abran lathatd, a kis telepiilésen lako iigyfelek elégedettebbek a felkeresett
posta legfontosabb szolgéltatasi jellemzodivel. Kiilondsen szembetiind a kiilonbség a
kiszolgalds gyorsasagaval ¢és a postai személyzet felkésziiltségével, munkajaval

kapcsolatosan.

6.56 abra: A postahely szolgaltatasi jellemzéivel valo elégedettség és a lakohely
tipusanak kapcsolata

45 —e— nyitvatartasi id6

4 e igyfeltér rendezett

!;l//’\o
3.5 — — —— kiszolgalas gyorsasaga

3 r//"//‘\‘ —=— {igyintéz0 szakszerti, pontos

2,5 ‘ —e— {igyintéz0 udvarias, segitokész
\&@\4’ ‘%@% . 4?;@% ‘ (&%QO tajékoztatd anyag az
4 & >
& o
g e
&

Forras: sajat szerkesztés

A postai iigyintézés idejével a nyugdijasok a legelégedettebbek, bizonyara Ok nem a
cstcsidében jarnak postara, ugyanakkor a nyitvatartdsi iddvel és a postai személyzet
munkajaval a legkevésbé elégedettek. A vezetd beosztasban dolgozok szamara sem megfeleld
a postak nyitvatartasi ideje, viszont a felvevd ablaknal dolgozok udvarias, segitOkész
munkajat jonak tartjak. A postai frontszemélyzet felkésziiltségére, pontos munkdjara a nem
aktiv allomanytak adtdk a legmagasabb értéket. A postdk iddbeli elérhetdsége a beosztott

alkalmazottak szamara a legmegfelelébb (6.57. 4bra).
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6.57. abra: A postahely szolgaltatasi jellemzéivel valo elégedettség és a foglalkozasi
statusz kapcsolata

—&— nyitvatartasi ido
4,5

4 - W iigyféltér rendezett
3,5 ' -
‘/‘\”/H><:><‘ —— Kkiszolgalas
3 gyorsasaga

2,5 —=— {ligyintézo
X 8 O - szakszeri, pontos

6\‘519\ “\%1,0\ ‘\'e\v*& %6\\% L &\‘b% ’

S o —o— iigyintézé

51;0‘& 619‘“ Q)cv,,“\ udvarias,

w° A , N segitokész

R tajékoztaté anyag
\‘bo a7z naovfiltavrhan

Forras: sajat szerkesztés

6.12. A torzsiigyfelek tajékozottsaganak, mindségi tapasztalatainak, elvarasainak és

elégedettségének elemzése

Torzsiigyfélnek tekintem azokat a fogyasztdkat, akik naponta illetve hetente tobb alkalommal
adnak fel vagy kapnak levél és/vagy csomag kiildeményt. A témaval foglalkoz6 tanulméanyok
ramutattak arra, hogy a fogyasztas intenzitasa befolyasolja a szolgaltatasok és a szolgaltatd
megitélését, a nagyfogyasztok nagyobb méltdnyossagot mutatnak. (Kolos — Demeter, 1995).
Ebben a kutatdsban is elemezziik azt, hogy az ligyfél statusza milyen szerepet jatszik a

vizsgalt tényezok értékelésében.

6.12.1. Torzsiigyfelek érdeklodése informacioszerzésben

Kereszttablas elemzéssel megvizsgaltam azt is, hogy a valaszadok informécidszerzési
eréfeszitései (alacsony, magas) és az tigyfél statusza (torzsiigyfél, nem torzstigyfél) kozott
van-e 0sszefiiggés.

Az elsObbségi levéllel kapcsolatos érdeklodést a normal levélhez viszonyitd skala alapjan van
Osszefliggés a vizsgalt valtozok kozott. A kartérités irant nagyobb érdeklddést mutatnak a
torzsiigyfelek (torzstigyfél: 3,27, minta atlag: 2,76), bar a variancia elemzés eredményei

alapjan a hatas mértéke nem jelentés (Eta’=0,023).
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6.58. abra: Az informacioszerzéssel kapcsolatos érdeklodés (1-5) és a torzsiigyfél statusz
kapcsolata els6bbségi levélnél

4,3 4,24
3,91
4,5+
2,76
3,51
2,5
torzsiigyfél nem atlag
torzsiigyfél

B els6bbségi levélnél jobban megnézem a teljesitési hatarid6t

B els6bbségi levélnél jobban megnézem a kartéritést

Forras: sajat szerkesztés

A teljesitési hatarid6 esetében éppen forditott a helyzet, a torzsiigyfelek (3,91) érdeklddési
szintje az atlagnal (4,24) alacsonyabb, az iigyfél statusz befolyasold hatdsa azonban nem
jelentds (Eta’=0,023).

Az id6garantalt csomaggal kapcsolatos érdeklddést a ,,sima” postacsomaghoz viszonyitd skala
alapjan nincs kapcsolat az iigyfelek informacioszerzési erdfeszitései €s az tligyfél statusza
kozott.

Azt is megvizsgaltam, hogy a torzsligyfelek informaciokeresési szandéka kiilonbozik-e a
tobbi valaszadotol, ha valasztani kellene a szolgaltatok kozott. A mintara kapott atlag 3,90, és
ennél a szintnél alacsonyabb értéket kaptam az idOgarantalt csomagnal (3,83), valamint a
normal levélnél (3,87). Ugyanakkor az 4tlagnal kismértékben nagyobb az informacidkeresési
szandék az elsdbbségi levélnél (4,06) és a postacsomagnal (4,00).

A torzsiligyfelek tajékozottsaga a tobbi valaszadohoz hasonloan nem kielégitd mind a

teljesitési hataridok, mind a kartérités tekintetében.

6.12.2. A torzsiigyfelek minoségi tapasztalataval kapcsolatos elemzés

A levél ¢és csomagkiildeményekkel kapcsolatos altalanos mindségi tapasztalat sokkal
kedvezobb a torzsiigyfeleknél. Elsébbségi levélnél statisztikailag szignifikans a kapcsolat, a

kapcsolat eréssége atlag alatti (Cramers’V= 0,176).
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6.59. abra: Az altalanos mindségi tapasztalat és a torzsiigyfél statusz kapcsolata
elsébbségi levélnél

80%
60%-1
40%-
20%-

0%

torzsiigyfél nem torzsligyfél

B nem tudom M ingadozo, gyenge O ingadozd, kozepes B jo, megbizhatd

Forras: sajat szerkesztés

Ami az atfutasi id6 tapasztalatokat illeti, az eldirt hataridon beliili teljesitésre tobb
torzsiigyfél emlékezett postacsomagok és normal levél szolgéltatas esetében. Elsobbségi
levélnél pedig a kozepes és a magas igénybevételi intenzitdsnal hasonld a hataridon beliili
atfutasi 1d6 tapasztalat.

A varakozasi id6 tapasztalat tekintetében is kedvezébb véleményen vannak a torzsiigyfelek,
levélfeladasnal altalaban rovidebb sorra keriilési idot adtak meg. Csomagfeladasnal a kozepes

¢s a magas gyakorisdgnal hasonl6 ardnyban taldltunk 6 perc alatti varakozasi idés valaszadot.

6.12.3. A szajreklam vizsgalata a torzsiigyfelek korében

Az id6garantalt postai szolgéltatasokkal kapcsolatos fogyasztoi vélemény, pozitiv szajrekldm
mérése a varhatdé eredményeket mutatja. Elsébbségi levélnél (3,92) €és idogarantalt csomagnal
is (3,75) a torzsiigyfelek értékelése kedvezdbb. A varianciaeclemzés eredményei alapjan
azonban az iddgarantalt szolgaltatasok igénybevételi gyakorisdgdnak hatdsa nem jelentds,

elsObbséginél 3,4 %-os, idoégarantalt csomagnal pedig 8,4 %-os.

6.12.4. Eszlelt kockazat vizsgalata a torzsiigyfelek korében

Az idOégarantalt szolgaltatasoknal mért kockazat és a torzsligyfél statusz kozotti kapcsolat nem
szignifikans, viszont a tendencia megfigyelheto.

Elsébbségi levélnél az atlagosnal (3,82) jobb a kockazat értékelése azoknak a valaszaddknak,
akik gyakran veszik igénybe (3,91) ezt a szolgéltatast.

IdOgarantalt csomagnal az atlag 3,91, a torzsiigyfelek észlelt kockazata (3,94) az atlaghoz

képest alig mutat eltérést.
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6.12.5. Az elvarasok vizsgalata torzsiigyfelek korében

Erdekes eredményeket kaptunk a kiilonbozd szolgaltatasokkal kapcsolatos elvardsok
vizsgalatanal. A torzsiligyfelek szemében fontosabb a kiszolgalas gyorsasaga, az atfutasi ido,
az lgyintézd szakszerli pontos munkéja, az idégarantalt kiildeményeknél ehhez jon még a

szolgaltatas dija és a kartérités mértéke.

6.12.6. Az észlelt megbizhatésag vizsgalata torzsiigyfelek korében

Elsobbségi levélnél az atlaghoz (3,40) képest, valamint a torzsiigyfél (3,71) és a nem
torzsiigyfél (3,33) csoportok kozott lathatdo az eltérés, azonban az intenzitasnak a

megbizhatdsag szintjére gyakorolt hatdsa nagyon alacson (3,1 %).

6.60. abra: Az észlelt megbizhatosag (1-5) és a torzsiigyfél statusz kapcsolata els6bbségi
levélnél

Megbizhatésag atlaga

3,71
3.8
3.61 3.4
3,41
3,21
3 ‘ ‘
torzsiigyfél nem atlag

torzsiigyfél

Forrés: sajat szerkesztés

6.12.7. Az affektiv pszicholégiai hatas vizsgalata torzsiigyfelek korében

Feltételezhetd, hogy a szolgaltatas igénybevételének intenzitdsa hatdssal van a bizalomra.

Elsébbségi levélnél az igénybevételi intenzitas szignifikans hatassal van az iigyfél altal észlelt
aggodalomra, bizonytalansagra, bar a befolydsold hatas nagyon csekély. A torzsiigyfelek a
varakozasnak megfeleléen jobban biznak (torzsiigyfél: 4,08, atlag: 3,61) a hibatlan

teljesitésben és méltanyos kompenzacioban.
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6.61. abra: Az affektiv pszicholdgiai hatas (1-5) és a torzsiigyfél statusz kapcsolata
elsébbségi levélnél

Affektiv pszich. hatas atlaga

4,5 4,08
4 3,52 3,61
3
3 : : :
torzsiigyfel nem atlag

torzsiigyfél

Forras: sajat szerkesztés

6.12.8. Az elégedettség és a torzsiigyfél statusz kapcsolatanak vizsgalata

Erdemes azt is megnézni, hogy a szolgéltatasok igénybevételének gyakorisiga hatassal van-e
az elégedettség szinvonaldra. A torzsiigyfelek szolgaltatas értékelése jobb az atlagos
elégedettségi szinthez képest, azonban az datlagtol valdo eltérés kismértékii a
levélszolgaltatdisokndl ¢és a postacsomagndl. IdOgarantilt postacsomagndl az 4tlagos
elégedettségi szintnél (3,78) jobb a torzsiigyfelek elégedettsége (4,67). Az ANOVA elemzés
jol mutatja, hogy szignifikdns kapcsolat van az igénybevétel intenzitdsa és az elégedettség

kozott, azonban a hatas nagyon gyenge (10,8 %).

6.62. abra: Az elégedettségi atlag (1-5) és a torzsiigyfél statusz kapcsolata idogarantalt
csomagnal

Elégedettségi atlag

5 4,67
4,5 3.8
4
3,5
3! : :
torzsiigyfel nem atlag

torzsiigyfél

Forras: sajat szerkesztés
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6.12.9. A valaszaddok torzsiigyfél statusza és a demografiai jellemzok kapcsolatanak

elemzése

A megkérdezettek torzsiigyfél statusza és a demografiai jellemzok kozotti kapcsolatot
kereszttabla elemzéssel megvizsgaltam, és a statisztikailag szignifikans Osszefiiggéseket a
kovetkezOkben ismertetem.

Az elemzés alapjan lathatjuk, hogy a néi torzsiigyfelek kozott nincs postacsomag szolgaltatas
igénybevevo. A fiatalok korében nagyobb aranyban taldlunk elsébbségi levél kiildemény
felado valaszadot. A fels6foku végzettségliek kozott nincs idogarantalt csomag igénybevevo,
a kapott eredmény azonban az alacsony cellagyakorisdg miatt nem megbizhatd. ElsObbségi
levélnél pedig a fels6foka végzettséglieck aranya magasabb. A foglalkozéasi kategéridk
figyelembevételével pedig a vezetd beosztasuak kozott tobb az elsObbség levél szolgaltatas
igénybevevo, és a nem aktivak (tanuld, gyes-en 1év0, munkanélkiili) kozott kevesebben élnek
a gyorsasagi megkiilonboztetéssel levél feladasnal. Az elsébbségi levél torzsiigyfelek kozott
nem taldltam nyugdijas valaszadot.

Az eredmények is mutatjak, hogy a torzsiigyfél statusz és a demografiai jellemzok kozotti

Osszefiiggés atlag alatti, gyenge.

6.63. abra: A valaszadok életkora és a torzsiigyfél statusz kapcsolata elsobbségi levélnél

50%-
40%-
30%-
20%-
10%-

0%-

torzsiigyfél nem torzsligyfél

B fiatalok O kozépkoraak B idéskoruak

Forras: sajat szerkesztés

Az aranyokat vizsgalva a felséfoku végzettségliecknél a normal levél és a postacsomag
gyakorisdga magas, kozépfoku végzettségliecknél pedig az iddgarantalt szolgaltatasok

igénybevételének mértéke jelentds, majd Oket kovetik a felséfoku végzettségiiek.
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6.64. abra: Az iskolai végzettség és a torzsiigyfél statusz kapcsolata elsébbségi levélnél

60%
40%
20%

0%

torzsiigyfél nem torzsligyfél

B alapfoku végzettség DO kozépfoku végzettség B felséfoku végzettség

Forras: sajat szerkesztés

Szignifikans kapcsolat all fenn az iskolai végzettség ¢s a postacsomag hasznalat gyakorisdga
kozot, tovabba az elsObbségi levél szolgaltatds igénybevétele koézott magasabb iskolai
végzettség nagyobb igénybevétellel jar.

A foglalkozasi statusz és az iddgarantalt szolgaltatasok kozott is kapcsolat mutathato ki, a
vezetd beosztasu alkalmazottak, tovabba a beosztott alkalmazottak sokkal nagyobb mértékben

¢lnek az elsébbségi levél és az idogarantalt csomagszolgaltatassal.

6.65. abra: A valaszado foglalkozasa és a torzsiigyfél statusz kapcsolatanak elemzése
elsébbségi levélnél

60%
40%
20%

0%

torzsiigyfél nem torzsligyfél

O tanulo,GYES-en, munkanélk. M beosztott alkalmazott
B vezet6 alkalmazott B nyugdijas

Forras: sajat szerkesztés

A kereszttablas elemzés alapjan lathatjuk, hogy a jobb anyagi helyzetben 1évok gyakrabban

veszik igénybe a postacsomag szolgaltatast.
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7. Osszefoglalas, a hipotézisek értékelése, kovetkeztetések
7.1. A hipotézisek értékelése

Ebben a fejezetben Osszefoglalom a kutatds eredményeit, sorra veszem a felallitott
hipotézisekkel kapcsolatos megallapitasokat ¢s kovetkeztetéseket.

A fogyasztoi informaciok teriiletén két tényezdvel foglalkoztam: a fogyasztéi informaciok
megszerzésével kapcsolatos erdfeszitéssel és a fogyasztdi tajékozottsag mértékével. Az
eredmények azt mutatjadk, hogy az 4ltalanos garancidval rendelkezd postai szolgéltatasok
(normal levél, postacsomag) esetében az iigyfelek garanciajellemzokkel (atfutasi 1do,
kartérités) kapcsolatos érdeklddése alacsony szinti. Ugyanakkor az eldzetes varakozasnak
megfeleléen specidlis garancids szolgaltatdsoknal (elsObbségi levél, idogarantalt csomag)
nagyobb érdekldédést mutatnak a valaszadok az atfutdsi idé informaciok tekintetében. A
kartéritési informacidk érdeklddési szintjében viszont nincs jelentds eltérés az idégarantalt és
a normal postacsomag kozott Tovabba kimutathatd, hogy a fogyasztoi téjékozottsag
pontossaga ¢és a fogyasztoi elvarasok kozott Osszefliggés van a specialis garanciat kindlo
postai szolgéltatas esetében, nevezetesen azok a valaszadok, akik pontosan tudjak az elveszett
elsobbségi levél kartéritési Osszegét fontosabbnak tekintik a szolgéltatdshoz kapcsolodo
kartéritést. A valaszadok altal kevésbé ismert idégarantalt csomagnal ez nem bizonyithatd. Az
eredmények alapjan ugy tlinik, hogy a fogyasztoi tdjékozottsdg pontossaga és a fogyasztoi
elvarasok kozott osszefiiggés all fenn a feladastol a kézbesitésig eltelt id6 tekintetében az
altalanos garanciat kinald postai szolgaltatasok esetében. A 7.1. tablazat tartalmazza a

hipotéziseket €s azok statuszat.

7.1. tablazat:
A fogyasztoi informaciokkal kapcsolatos hipotézisek

Hipotézis Statusz

HI: Koziizemi szolgaltatasoknadl az altalanos garancia teljesitési és| Elfogadva
kompenzacios informdcioinak megszerzésére az iigyfelek nem forditanak
sok idot.

H?2 Koziizemi szolgdltatasoknal az iigyfelek magasabb ido raforditast és Részben
erofeszitést tesznek a specidlis garancia teljesitési és kompenzacios| elfogadva
informdcioinak szerzésére, mint a nem specialis garanciak esetében.
H3a: Minél pontosabb informacioval rendelkezik az iigyfél a koziizemi| Részben
szolgaltatasok specidlis garancidi tekintetében, anndl magasabb az| elfogadva
elvaras szintje a garancia teljesitését illetoen.
H3b: Minél pontosabb informacioval rendelkezik az tigyfél a kéziizemi Részben
szolgaltatasok altalanos garanciai tekintetében, anndl magasabb az| elfogadva
elvaras szintje a garancia teljesitését illetoen.
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A fogyasztéi elvarasokhoz kapcsolodoan az tigyfelek mindségi tapasztalatait, és a
szajreklamot elemeztem. A kiilonb6z0 postai szolgaltatasokkal kapcsolatos altalanos mindségi
tapasztalat hatdssal van az elvarasokra. Az eredmények alapjan egyrészt az atfutasi 1do
elvarasa magasabb az atlagnal azoknak, akik korabban gyenge, ingadozé mindséget
tapasztaltak. Masrészt a jo, megbizhatdé mindségi tapasztalattal rendelkezd valaszadok
szolgaltatasi dijjal kapcsolatos elvardsa az atlagnal kisebb. Kiilon megvizsgaltam a
legfontosabb szolgaltatasjellemzd, az atfutasi id6 tapasztalat elvarasokra gyakorolt hatasat. Az
adatok azt tdmasztottdk ala, hogy egyrészt a hataridon beliili tapasztalattal rendelkezok
elvarasi szintje magasabb (postacsomagnal), masrészt az idégarantalt kiildeményeknél —
értheté modon - a kiildeménytovabbitasi id6 sokkal fontosabb tényezének szamit. Az
igyfelek varakozasi id6 tapasztalata alapjan azt talaltam, hogy levelek feladdsakor azok az
igyfelek, akik rovidebb varakozasi id6 tapasztalattal rendelkeztek, fontosabbnak tartjak a
kiszolgalas idejét. Ezzel szemben postacsomagok feladdsakor a révidebb varakozasi iddre
emlékezd valaszadok elvarasi szintje alacsonyabb. Ugyanakkor az ligyfelek legkevésbé
elégedettek a kiszolgalds gyorsasdgaval, és itt a legnagyobb a szdéras. A vizsgalt
szolgaltatasokkal kapcsolatos szdjreklam értékelés kozott Osszefiiggés van: mind az
elsobbségi levél, mind az idégarantdlt csomag szolgaltatds altalanos megitélése kedvezo,
pozitiv. Az eredményekbdl ugyanakkor az is kitlinik, hogy az idégarantélt kiildeményekkel
kapcsolatos fogyasztéi vélemények, a szajreklam és az tgyfelek elvardsa kozott nincs
Osszefiiggés.

Az észlelt kockazathoz kapcsoloddan a postai szolgaltatdsok heterogenitdsat, az informalis
kommunikéciot, és az elégedettséget elemeztem. A postai idégarantalt szolgéltatdsokat nem
tartjak kockazatosnak a megkérdezettek a teljesitési hataridd és a kartéritési feltételek
figyelembevételével. Az iddgarantalt szolgaltatdsoknal a mindségi ingadozads fogyasztodi
értékelése nem mutat jelentds eltérést, €s a kiillonbozo ligyfél csoportok kockazat érzékelése
sem jelez nagy kiilonbséget, tehat a mindség ingadozds fogyasztdoi megitélése nem
befolyasolja a kockazatot (7.2. tablazat). A rendelkezésre all6 adatok alapjan megvizsgéaltam
azt 1s, hogy az adott szolgaltatas garancialis jellemzdjével kapcsolatos fogyasztoi tapasztalat
befolyéasolja-e az észlelt kockazatot. A varianciaclemzéssel kapott eredmények szerint a
kedvezObb kézbesitési tapasztalattal rendelkezd valaszadok jobb kockézati értékkel
rendelkeznek, de statisztikailag nem szignifikdns a hatds. Feltételezésem alapjan a
szolgaltatassal kapcsolatos vélemények, pozitiv szajreklam kedvezden hatnak a fogyasztok
kockazat érzetére. A megkérdezés eredményei igazoltdk ezt a feltevést, idOgarantalt

postacsomagnal dsszefliggés van a kockazati megitélés €és a szdjreklam kozott, bar nem erds a
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kapcsola (7.2. tablazat). A pozitiv kapcsolat jelzi, hogy minél kedvezObb az id6égarantalt
csomaggal kapcsolatos fogyasztdi vélemény, anndl elénydsebb a kockazati megitélés, és
forditva. Tovabba kimutathatd volt, hogy a szolgaltatasokkal vald elégedettséget az észlelt
kockdzat mértéke is befolydsolja. Az elsobbségi kiilonszolgaltatassal feladott levélnél
szignifikans hatdsrdl van sz6, alacsony kockézati szinthez kedvezdbb elégedettségi érték
tartozik, bar a hatas mértéke nagyon kicsi. Erdekes modon a kézepes kockazatot észleld
valaszadok elégedettségi szintje a legalacsonyabb, €s a magas kockazatu csoporthoz tartozok

elégedettsége atlag koriili értéket mutat.

7.2. tablazat:
Az észlelt kockazathoz kapcsolodo hipotézisek

Hipotézis Statusz
H4: Amikor a fogyasztok a koziizemi szolgaltatasok mindségében| Elutasitva
nagyobb ingadozast észlelnek, a szolgaltatdas garancianak pozitiv hatasa
lesza az észlelt kockazatra specialis garancia esetén.
H5: A szolgaltatasgarancianak kisebb hatisa van a szolgaltatas Részben
igenybevétel elotti fogyasztoi értékelésere, ha a fogyasztonak tobb pozitiv| elfogadva
informacioja (szdjreklam) van az adott szolgaltatas mindségerol
specialis garancia esetén.

Az észlelt megbizhatésaghoz kapcsoldddan a mindségi tapasztalatot, és az elégedettséget
elemeztem. Az idOgarantdlt szolgaltatdsoknal a mindség heterogenitdsa hatdssal van az
igyfelek Postarol alkotott véleményére, a Posta megbizhatdsag szintjére. Az altalanos
garanciat kindlo6 normal levélnél az atlagosnal magasabb az észlelt megbizhatdsaga azoknak
az iigyfeleknek, akik megbizhatoan jo szinvonalunak itélik a szolgaltatést, a befolyasold hatés
azonban csekély. A csomagszolgaltatds mindségének megitélése nem mutat nagymértéki
ingadozast, s a valaszadok mintegy harmadanak nincs mindségi tapasztalata. A
postacsomagkiildéssel kapcsolatos mindségi tapasztalatok nem befolyasoljak jelentds

mértékben a Posta iranti megbizhatosagot.

7.3. tablazat:
Az észlelt megbizhatosaghoz kapcsolodo hipotézisek

Hipotézis Statusz
Ho6a Koziizemi szolgaltatasok esetében a specialis garancia néveli az| FElfogadva
ligyfelekben a megbizhatosag érzését, ha a hibads szolgadltatas teljesités
okanak az iigyfelek a mindségi instabilitast tekintik.
Ho6b Koziizemi szolgaltatasok esetében az altalanos garancia néveli az Részben
ligyfelekben a megbizhatosag érzését, ha a hibads szolgaltatas teljesités| elfogadva
okanak az iigyfelek a mindségi instabilitast tekintik.
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A specialis garanciat biztositd postai szolgaltatasok koziil az elsObbségi levél esetében van
korrelaci6 a megbizhatdsag és az elégedettség kozott. Tehat jobb megbizhatdsagi értékelés

magasabb elégedettséggel jar (7.3. tablazat).

Az affektiv pszicholégiai hatashoz kapcsoloddan a panaszhelyzetet, €s a panaszkezelést is
elemeztem. A postai tevékenység ¢és a postai szolgaltatdsok értékelésében, mas
szolgaltatasokhoz hasonldan, jelentds szerepet jatszhatnak az atélt rendkiviili események,
azok megoldasa, és kezelése. A specialis garancias szolgaltatdsoknal kevesebb az tigyfelek
negativ élménye, €s a nagyobb értékii postacsomagndl magasabb a panaszosok ardnya. A
specidlis garanciat kindl6 szolgéltatasoknal a panaszszitudcidé nincs szignifikans hatdssal a
Posta iranti bizalomra. Ezeknél a szolgaltatdsokndl az atlagos bizalomhoz képest nincs
jelentds eltérés a panaszszitudcidos és a nem panaszos lgyfelek bizalmi szintje kozott a
varianciaclemzés eredményei alapjan. Normal levélnél a panaszhelyzetet atélt valaszadok
bizalmi atlaga alacsonyabb, a panaszszituacié befolyasold hatdsa nagyon kismértékii. A Posta
iranti bizalom értékelésében a legnagyobb kiilonbséget a postacsomagnal talaltam a két
csoport (panaszszituacids €s nem panaszszituacios) kozott, bar a panaszhelyzet hatésa itt is
kismértéki (7.4. tablazat). A bizonytalansagot a szolgaltatasteljesitési feltételek, a kartérités

mértéke és a panaszkezelés figyelembevételével mértem.

7.4. tablazat:
Az affektiv pszichologiai hatashoz kapcsolodo hipotézisek

Hipotézis Statusz
H7a Koziizemi szolgaltatasoknal a specidlis garancia a panaszeljarassal| Elutasitva
egylitt csokkenti az aggodalmat és a bizonytalansagot, ha a szolgaltatas
sikertelen
H7b  Koziizemi  szolgaltatasokndl az  altalanos  garancia a| Elfogadva
panaszeljarassal egyiitt csokkenti az aggodalmat és a bizonytalansagot,
ha a szolgaltatas sikertelen
HS8 Koéziizemi szolgaltatasoknal az tigyfelek gyakrabban tesznek panaszt| Elfogadva
a szolgaltatonak specidlis garancia nem teljesitése esetében, mint
altalanos garanciandl.

Korabbi tapasztalataim alapjan azt vartam, hogy a postai panaszeljaras altalanos kedvezdtlen
megitélése nagyobb bizonytalansadgot, aggodalmat eredményez az affektiv pszichologiai hatés
mérésénél. Kutatdsomban is értékelték a megkérdezettek postai panaszuk elintézésének
mindségét, és varakozasomnak megfeleléen kozepesre illetve a kozepesnél gyengébbre

minositették.
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A postai lgyfelek panaszmagatartasanak jobb megértéséhez megvizsgaltam, hogy a
garancia tipusa hatassal van-e a valaszad6 panasz valaszanak tipusara. Arra a kovetkeztetésre
jutottam, hogy specialis garancia és postacsomag szolgaltatds hibas teljesitésekor az iigyfelek
tobb mint 20 %-a panaszt tesz a postanak szoban, vagy irdsban (7.4. tablazat). Normal
levélnél tobb a passziv magatartasti alany, mint a tobbi postai szolgéltatas esetén. A
véalaszadok panaszmagatartasa alapjan meghataroztam a panaszklasztereket mindegyik
vizsgalt szolgaltatdsra vonatkozoan. A Posta szdmara a hangaddk, a szokimonddok a
leghasznosabbak, a nyavalygok viszont veszélyt jelentenek, mert a negativ szdjreklam
gyorsabban terjed.

A fogyasztoi elégedettséget tobb oldalrdl is koriiljartam. Amint azt mas kutatdsok is
igazoltdk, a Posta tevékenységével valo éltalanos elégedettség mértéke gyengébb, mint az
egyes szolgaltatasok fogyasztdi értékelése. Tovabba megallapithatd, hogy az idégarantalt
kiildemények fogyasztéi megitélése altaldban kedvezObb. A postai szolgaltatasok
mindségének  heterogenitdsa befolydsolhatja az egyes szolgéltataisok fogyasztoi
elégedettségének mértékét. A vizsgalt postai szolgaltatasokndl az adott szolgaltatds
mindségének kisebb — nagyobb mértékli ingadozésa, illetve megbizhatdéan jO szinvonala

szignifikans hatassal van az elégedettség szintjére (7.5. tablazat).

7.5. tablazat:
A fogyasztoi elégedettséggel kapcsolatos hipotézis

Hipotézis Statusz
HY9 Amikor a fogyasztok a koziizemi szolgaltatasok mindségében| Elfogadva
nagyobb ingadozast észlelnek, az csékkenti a szolgaltatdassal kapcsolatos
elégedettséget.

Az eredmények birtokaban elmondhatom, hogy van 0sszefiiggés a szajreklam és a fogyasztoi
elégedettség kozott, elsObbségi levélnél minél jobb az elégedettség, annal kedvezdbb a
fogyasztoi vélemény, szajreklam és forditva. Ugy tiinik, hogy a szolgaltatis magjat jelentd
garancialis feltételek nagyon fontosak, a rangsorban az elsd helyen talalhaté az atfutédsi ido,
majd a kiszolgalas gyorsasaga kovetkezik, és a kartérités mértéke csak a kozépmezdnyben, az
5. helyen 4all a 9 jellemzé esetén. Az eredmények azt mutatjak, hogy azok a
szolgaltatasjellemzok, amelyek nem tartoznak a garancia elemekhez jobb értékelést kaptak.. A
postai kézbesités szinvonalat kismértékben jobbra értékelték, mint a postai tevékenységet
altalaban. A postai frontszemélyzet kézbesitéssel foglalkozé munkatarsai kaptak a legjobb
mindsitést. A panaszkezelési jellemzdvel vald jobb elégedettség hozzdjarul a szolgaltatas

kedvezObb fogyasztoi értékeléséhez, altalanos megitéléséhez.
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7.2. Mit tudunk a torzsiigyfelekraol?

Torzstigyfélnek tekintem azokat a fogyasztokat, akik naponta illetve hetente tobb alkalommal
adnak fel vagy kapnak levél és/vagy csomag kiildeményt. A témaval foglalkoz6 tanulméanyok
ramutattak arra, hogy a fogyasztds intenzitdsa befolyasolja a szolgaltatdsok és a szolgaltatd
megitélését, ezért a kutatasban azt is elemzem, hogy az ligyfél statusza milyen szerepet jatszik
a vizsgalt tényezok értékelésében. Ebben a fejezetben Osszefoglalom a torzsiigyfelek
demografiai jellemzdit, és a vizsgalt valtozokkal kapcsolatos értékélését. Itt azokat a
legfontosabb megallapitasokat mutatom be, amelyeket statisztikailag szignifikans

eredményekkel tudok alatamasztani.

A fiatalok korében nagyobb aranyban talaltam els6bbségi levél kiildemény feladd valaszadot,
¢s a felséfoku végzettségliek aranya magasabb ennél a szolgaltatasnal. A foglalkozasi
kategoriak figyelembevételével pedig a vezetd beosztasuak kozott tobben kérik az els6bbségi
megkiilonboztetést levélfeladasnal. Ugyanakkor lathatdo, hogy a nem aktivak kozott
kevesebben ¢élnek a gyorsasagi megkiilonboztetéssel levél feladasnal, tovabba a torzsiigyfelek
kozott nem talaltunk nyugdijas valaszadot.

Ennél a szolgaltatasndl a kartérités irant nagyobb érdeklddést mutatnak a torzsiigyfelek, a
teljesitési hataridé esetében éppen forditott a helyzet, a torzsligyfelek érdeklddési szintje az
atlagnal alacsonyabb, az iigyfél statusz befolyasol6 hatdsa azonban nem jelentds. A
torzstigyfelek tdjékozottsaga a tobbi valaszadohoz hasonldéan nem kielégité mind a teljesitési
hataridék, mind a kartérités tekintetében. Az elsObbségi levélkiildeményekkel kapcsolatos
altalanos mindségi tapasztalat sokkal kedvezébb a torzsligyfeleknél, statisztikailag
szignifikans a kapcsolat, a kapcsolat erdssége atlag alatti. Ami az atfutasi id6 tapasztalatokat
illeti, az eldirt hataridon beliili teljesitésre emlékeztek hasonlo aranyban a kozepes €s a magas
igénybevételi kategdridhoz tartozé megkérdezettek. A varakozasi id6 tapasztalat tekintetében
is kedvezébb véleményen vannak a torzsiigyfelek, levélfeladasnal altalaban révidebb sorra
keriilési 1d6t adtak meg. Az elvarasok vizsgalatanal lathatd, hogy a torzsiigyfelek szemében
fontosabb a kiszolgalas gyorsasaga, az atfutasi 1do, az ligyintézd szakszerli pontos munkaja,
az idégarantalt kiilldeményeknél ehhez jon még a szolgaltatas dija és a kartérités mértéke. A
torzsiigyfelek elsébbségi levél szolgaltatassal kapcsolatosan érzékelt megbizhatdsagi szintje
kedvezObb. Feltételezhetd, hogy a szolgaltatas igénybevételének intenzitdsa hatdssal van a

bizalomra. Els6bbségi levélnél az igénybevételi intenzitas szignifikans hatassal van az tigyfél
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altal észlelt aggodalomra, bizonytalansagra, bar a befolyasol6 hatas nagyon csekély. A
torzsiigyfelek a varakozéasnak megfelelden jobban biznak a hibatlan teljesitésben és méltanyos

kompenzécioban.

Az elemzés alapjan lathatjuk, hogy a néi torzsiigyfelek k6zott nincs postacsomag szolgaltatas
igénybevevd, altalaban a férfiakra var ez a feladat. Ami az atfutési id6 tapasztalatokat illeti, az
eldirt hataridon beliili teljesitésre tobb torzsligyfél emlékezett postacsomagok esetében. A
varakozasi 1d6 tapasztalat tekintetében csomagfeladasnal a kozepes és a magas gyakorisagnal
hasonlé aranyban taldltunk 6 perc alatti varakozasi idds valaszadot. Erdekes eredményeket
kaptunk a kiilonb6z6 szolgaltatdsokkal kapcsolatos elvarasok vizsgalatanal. A torzsiigyfelek
szemében fontosabb a kiszolgalas gyorsasaga, az atfutdsi ido, az ligyintéz6 szakszerli pontos

munkaja.

Az idégarantilt csomagszolgaltatast a kozépfoku és az alapfoku iskolai végzettségliek
veszik igénybe, a kapott eredmény azonban az alacsony cellagyakorisdg miatt nem
megbizhatd. Az elvarasok vizsgalatanal azt tapasztaltam, hogy a torzsiigyfelek szemében
fontosabb a kiszolgalas gyorsasaga, az atfutasi 1d6, az iigyintézd szakszerli pontos munkaja,
az idégarantalt kiilldeményeknél ehhez jon még a szolgaltatas dija és a kartérités mértéke.
Erdemes azt is megnézni, hogy a szolgaltatasok igénybevételének gyakorisiga hatssal van-e
az elégedettség szinvonalara. Idogarantalt postacsomagnal az atlagos elégedettségi szintnél
jobb a torzsiigyfelek elégedettsége. Az adatok jol mutatjak, hogy szignifikans kapcsolat van

az igénybevétel intenzitasa ¢és az elégedettség kozott, azonban a hatas nem jelentds.
7.3. Kovetkeztetések

A kutatas tobb kérdésben is igazolta, hogy a postai szolgaltatasok mindségének értékelése a

nemzetkozi trendekhez hasonld eredmények kialakulasahoz vezetett Magyarorszagon is.

A magasabb mindségli szolgéltatdsoknal az tligyfelek nagyobb érdekldédést mutatnak az
informacié megszerzésére. Azonban tajékozottsdguk a garancialis feltételek tekintetében nem
pontos, csak az elsdbbségi levél tovabbitasi idejét ismerik tobben. Az ligyfelek kartéritéssel
kapcsolatos elvarasait befolyasolja a garancialis feltételekre vonatkozo fogyasztoi érdeklddés,
illetve annak intenzitdsa. A tdjékozottsag pontossaga és a fogyasztdi elvaras kozott csak
kismértékii az Osszefiiggés. Altalaban az iigyfelek postai szolgéltatisokkal kapcsolatos

mindségi tapasztalata, kiilondsen a gyorsasagi tényezo értékelése hatassal van az elvarasokra.
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Lathato, hogy a szolgaltatds magjat jelentd garancialis feltételek nagyon fontosak az tigyfelek
szdmara. Ugyanakkor a fogyasztoi elvarasok és az elégedettség kozott nincs statisztikailag
jelentds kapcsolat. Ezen kiviil a fogyasztok elégedettségének mértékét kismértékben
befolyasolja a vizsgalt szolgaltatasok mindségi szintje. Az eredmények alapjan az idégarantalt
szolgaltatasok fogyasztdoi megitélése altaldban kedvezdbb. A postai frontszemélyzet
kézbesitést végz6 munkatarsai kaptdk a legjobb értékelést. A kézbesités teriiletén a legtobb

gondot a késedelmes kiilldeménytovabbitas jelenti az ligyfeleknek.

A felmérés szerint lathatd, hogy az {ligyfelek elsdsorban a frontszemélyzettdl szerzik a
szolgaltatasokkal kapcsolatos informacidt. Mas szolgéltatdsokhoz hasonléan a szdjreklam
fontos szerepet jatszik a fogyasztéi informécioszerzésben. Az eredmények alapjan
elmondhatjuk, hogy minél kedvezObb az iddgarantdlt csomaggal kapcsolatos fogyasztoi
vélemény, annal elényodsebb a kockdzati megitélés. Elsdbbségi levélnél pedig minél jobb az
elégedettség, anndl kedvezdbb a szajreklam és forditva. Megéllapithatd, hogy a reklam
szerepe a kedvez6 vallalkozo6i imazs kialakitasdban alacsony.

A mindségi paraméterek, a garancialis elemek csokkentik a szolgéltatds igénybe vételének
kockézatat, ugyanakkor altalaban érvényes, hogy a kockazatot a postai szolgaltatasoknal a
fogyasztok nagyon alacsonynak itélik. A specidlis garanciat nyjto postai szolgaltatdsoknal az
észlelt kockazat szignifikansan kiilonbozik az altalanos garanciat biztositd szolgaltatdsokhoz
képest. Altaldban az iigyfelek postai szolgaltatasokkal kapcsolatos mindségi tapasztalatai

nincsenek jelentds hatassal az észlelt kockazatra.

Az eredmények alapjan lathatd, hogy a specidlis garancias postai szolgaltatasok mindségi
tapasztalatai hatassal vannak az tligyfelek Postaval kapcsolatos megbizhatosagi szintjére. Az
idégarantalt szolgaltatadsok esetén kevesebb panaszhelyzetre emlékeztek az iigyfelek.
Altalaban a panaszszituaciot atélt valaszadok mintegy fele tett panaszt valamilyen formaban a
szolgaltatonal, ennél nagyobb panaszos arany a postacsomagoknal fordult eld. Az elégedetlen
iigyfeleket panaszmagatartasuk alapjdn harom klaszterbe soroltam, és reakcidjuk alapjan
elneveztem a tipikus csoportokat. A Posta szdmara a hangaddk, a szokimondok a
leghasznosabbak. A nyavalygdk viszont veszElyt jelentenek, mert a negativ szdjreklam
gyorsabban terjed. Passziv magatartasnal rejtve marad az iigyfél elégedetlensége, hisz a
»silent killer” igényei, véleménye nem jut el a Postdhoz. A negativ élménnyel rendelkezd

iigyfelek elégedettségi szintje 1ényegesen alacsonyabb.

A Posta irdnti bizalom is nagyobb mértékli a magasabb szinvonalat garantlo

szolgaltatasoknal, mas vizsgalt szolgaltatasokhoz hasonldéan. ElsObbségi levél esetében van
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korreldcid a megbizhatosag ¢s az elégedettség kozott, tehat jobb megbizhatosagi értékelés

magasabb elégedettséggel jar.

Viarakozdsomnak megfelelden a torzsiigyfelek elégedettsége magasabb szintli, és az értékelés

szempontjabol fontos szolgaltatasjellemzokrdl jobb véleménnyel vannak.

Primer kutatdsomat a lakossagi ligyfelek korében végeztem el. Bar az egyéni ligyfelek postai
kiildeményforgalma csdkkend tendenciat mutat (pl. a levélpostai ligyfélszerkezeten beliil a
lakossag ardnya 10 %), a Magyar Posta a szolgaltatasi kotelezettséggel alapvetd igényeket
elégit ki, és a postai tevékenységgel kapcsolatos pozitiv és negativ vélemények hozzajarulnak
a szolgéltatéi hirnév épitéséhez. Primer kutatdisom eredményei alapjan a kovetkezd

»ajanlasokat” fogalmazom meg a Posta szdmara.

A Postanak kiemelt figyelmet kell forditania a specialis garanciat kindlo szolgéltatasokra,

illetve azok mindségének menedzselésére.

A szolgaltataspolitikdban az Tlgyfelek differencidlt mindségi elvardsainak megfeleld
szolgaltatasok nyujtasa, az igényelt megbizhatosaggal.

Ar-teljesitmény aranyos versenyképes szolgaltatasok biztositasa.

A kommunikécios politikaban a frontszemélyzet ,,reklamozza™ a garanciat, nevezetesen az

adott szolgaltatds ,kiilonleges” jellemz6jét vagy a ,kiilonleges” teljesitést egy tipikus

szolgaltatasjellemzdre vonatkozdan.

A személyi tényezOk tekintetében nagyobb gondot forditani a jol felkésziilt, szakmailag

képzett, elkotelezett és megfelelden motivalt munkatarsak alkalmazavésal.

A szolgaltatasi folyamat menedzsmentjében kiemelt feladat a panaszmenedzselési rendszer
hatékonysaganak javitasa a reklamaciobarat szervezet és vallalati kultira megteremtésével, a
panaszkezelési rendszer, ¢és a kiils6 és belsé kommunikacid tovabbfejlesztésével.

Az eurdpai postai piac varhato teljeskorti liberalizdcidja is rairanyitja a figyelmet a

szolgaltatasi tevékenység mindségi szinvonalanak fejlesztésére.
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A kutatas feltételezései, korlatai és a kutatas Kiterjesztésének lehetosége

A kutatas soran néhany feltételezéssel éltem:

A fogyasztok a postai szolgaltatassal kapcsolatos elvarasukat a szolgaltatas megitélése
szempontjabol relevans jellemzok fontossagi szintjének értékelésével hatarozzak meg.
Klasszikus postai megkozelitésban a postai szolgaltatassal kapcsolatos megbizhatosag a
hibatlan teljesitést jelenti, tehat a kiildemények ne vesszenek el, és ne sériiljeneck meg a
Posta hib4jabol. Kutatdsomban tagabban értelmezem a megbizhatosagot, az adott
azonositom.

A kutatasi modell 6sszeallitdsdhoz tobb elméleti koncepcidt is felhasznédltam. Kutatdsom
témaja elég Osszetett, meglehetdsen bonyolult a valtozok kapcsolatrendszere, ezért a
modell kereszthatasait nem vizsgalom. Terjedelmi korlatok miatt is szelektalni kellett a
disszertacidban elemezhet6 Osszefiiggések kozott.

Primer kutatdsom kozéppontjdba a nyugat-dunantili régiot helyeztem az Egyetem
Multidiszciplinaris Tarsadalomtudomanyi Doktori Iskoldjanak jellegéhez igazitva. Tehat
kutatdsom eredményeit erre a térségre vonatkozoan fogalmazhatom meg. Erdekes lehet
egy ujabb kutatas keretein beliil orszagos mintéan is lefolytatni a vizsgélatot.

A fogyasztdi értékelés és a szolgaltatdsgarancia kapcsolatat egy nem vezetékes koziizemi
szolgaltatasra vonatkozdan vizsgaltam. Az eredmények altalanosithatosaga és

kiterjeszthetdsége érdekében tovabbi primer kutatasokra van sziikség.

A kutatas korlatainak meghatdrozasahoz fel kell tennem a kdvetkezd kérdést.

Vizsgalhato-e a postai szolgéltatasok igénybevétele eldtti és utani fogyasztoi értékelés

jelensége teljeskortien kvantitativ modszerrel?

Az eredmények birtokdban lathatjuk, hogy a kérddives felmérés valaszt adott a kutatas {0

célkitlizéseire, a vizsgalt valtozok kozotti 1ényeges Osszefliggések feltarasaval.

A fogyasztoi elégedettség-elégedetlenség arnyaltabb elemzéséhez meg kell ismerni a

fogyasztoi megkérdezés elott atélt panaszhelyzeteket, és panaszkezelési tapasztalatokat. A

problémas helyzetek elemzéséhez hasznalhaté modszer a fokuszcsoportos interju (Hetesi,

2006, 306. oldal, In: Veres Z.-Hoffmann M.-Kozak, 2006).
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A kutatas Kiterjesztésének lehetosége

A kutatas kiterjesztési lehetéségeinek meghatarozasahoz fel kell tennem a kdvetkezo kérdést.
e Jelen kutatds modellje, és modszere alkalmazhat6-e mas koziizemi szolgaltatasok
fogyasztoi értékelésének vizsgalatahoz?

A kutatas eredményeinek altalanosithatésdgahoz tovabbi empirikus kutatdsokra van sziikség.
Terv szerint egy masik nem vezetékes kozlizemi szolgaltatds, nevezetesen a varosi
tomegkozlekedés igénybevevoi értékeléséhez haszndlom a kutatdsi tényezdk kozotti
Osszefliggéseket.

Kijelenthetd, hogy a modell tényezdinek operacionalizasanal figyelembe kell venni az adott
szolgaltatis sajatossagait is. Igy pl. a varosi tomegkozlekedéssel kapcsolatos kockazat
érzékelés mérésénél a teljesitési és pénziigyi szempont mellett a fizikai és a tarsadalmi
aspektus is szerepet jatszik. Ugyanakkor a kutatasi teriilet novelése lehetdséget ad az adott
kutatasi tényez6 magatartasi-személyiségi jellemzdinek azonositasara is. Az észlelt kockazat
vizsgalatandl a kockdazat-keriilo, és a kockéazat-vallald fogyasztdi magatartds Gsszetevdi is
értekelhetoveé valnak. A kutatds masik Osszetett valtozoja, a panaszmagatartas kapcsan pedig a

fogyaszto panaszkodassal kapcsolatos attitidjének intenzitasa, és iranya is tetten érheto.

A szolgaltatasgarancia és a fogyasztoi értékelés kapcsolata a varosi tomegkozlekedés

példajan

A tomegkozlekedés az emberre iranyulo, és kézzelfoghatd szolgaltatasok csoportjaba tartozik,
a szolgaltatas f6 eleme a helyvaltoztatasra iranyul. A piac az alapszolgaltatas terén nagyfoku
homogenitast mutat. Bar a kényelmes utazasi feltételek megitélésénél a fogyasztok
véleményének nagyobb szorodasa feltételezhetd. A szolgaltatds ssztenderdizaltsaganak foka
alapjan egyértelmiien a sztenderdizalt tomegszolgaltatasok kozé sorolhaté. Mivel a
tomegkdzlekedés olyan tevékenység, amelynek jelentések mind az alland6, mind a valtozo
koltségei, nagyfoku szervezési, iranyitasi feladatot igényel, széles tomegeket lat el, ezért ez a
szolgaltatas leginkabb csak sztenderdizalt modon biztosithato.
A tomegkozlekedés 16 jellemzdit a kvetkezokben foglalom Ossze.
e A személyszallitdisnak vannak a szolgéltatd altal ellendrizhetd, és nem ellendrizhetd
tényez6i. Az ellendrizhetetlen tényezok kozé tartozik példaul a kozlekedés, az iddjaras,
mig az ellendrizhetd tényezOk tovabb csoportosithatok fizikai (autdbsz) és emberi

(autdbuszvezetd) elemekre. Az egyenletes teljesitmény és mindség nyujtdsat mindkét
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ellendrizhetd tényezd befolydsolja. A fizikai elemek teljesitése altalaban egyenletesnek
mondhato, a t6liikk eredeztethetd mindségbeli romlas nagymértékben kisziirhetd rendszeres
szervizzel. Ugyanakkor a masik, a személyzet altal nyujtott szolgaltatds nagyobb
ingadozast mutat, munkajuk az igénybevevovel valo személyes, kdzvetlen kapcsolat révén
jobban kihat a fogyaszt6 értékelésére.

e A tomegkozlekedés esetében a fO szolgaltatds a személy széllitasa, egy folyamat, amely
nem megfoghato, annek értékeléséhez igénybe kell venni a szolgéltatast.

o A tomegkozlekedésnél az autobuszok, igy a féréhelyek szama csak tobbnyire hosszutavon
bévithetd. Ugyanakkor a naponta jelentkezd nagymértékli keresletingadozas, és a
tomegkozlekedés iranti igény nehéz alakithatosdga megkoveteli, hogy a gépallomanyt a
napi csucshoz igazitsak, ezzel ohatatlanul kihasznalatlan kapacitasokat 1étrehozva a nap
mas, kisebb forgalmat lebonyolité idészakaban.

o A tomegkdzlekedés esetében egyértelmii, hogy a szolgaltatd frontszemélyzete, a
buszsofordk és a backoffice altal nyujtott, valamint lehetévé tett szolgaltatds idoben nem

valaszthato el az utazastol.

A szolgaltatds nagy tOkeigénye ¢és a méretgazdasdgossagi szempontok miatt altalaban
monopolhelyzetli regionalis szolgaltatok latjak el a varosi személyszallitasi feladatokat.
Sajatos a helyzet Budapesten, tovabba egy-két megyeszékhelyen, ahol az utasok az
autdbusszal vald utazas mellett méas megoldast is valaszthatnak (Budapesten: metro, villamos,
trolibusz). A tervezett kutatasban a varosi tomegkozlekedést az autobusszal torténd
kozlekedés szempontjabol vizsgalom. A varosi kozlekedésben a kapacitaskinalati
helyettesitésnél mas vallalkozds (pl. taxi) teljesitményének felajanlasarol, vagy mas
kozlekedési formarol (személygépkocsi, motor, kerékpar, gyaloglas) lehet beszélni.

A kereslet 6 mozgatorugoja az utazasi szandék. A személykozlekedési sziikségleteket kivalto
okok, utazasi motivumok: a munkaval kapcsolatos, az oktatdssal Gsszefiiggd és az egyéb
helyvaltoztatasok. Természetesen a kiillonboz6 inditékok részesedése 1ényegesen eltérd lehet a
helyi és a helykozi forgalomban. Ugyanakkor az utazdsok motivumai, és a keresletet
meghatarozo tényezOk is valtoznak iddvel. Napjainkban két 6, a kozlekedési keresletet
atalakito valtozas figyelhetd meg. Egyrészt a lakosok ¢letvitelének, szokasainak és
lakohelyének valtozasai. A szuburbanizdciéval a lakossdg koncentrdltsiga csokken, a
végallomasok kozotti tavolsag nd, ezaltal a tomegkozlekedés gazdasdgossaga romlik, vele

egylitt a menetstiriség. A masik kozlekedési megoldas az autd lesz. Masrészt a mobilitas
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iranti vagy nagyobb sebességet eredményez, és a fogyaszté képes ¢és hajlandd ezt a
megnovekedett gyorsasagot és mindséget megfizetni (Papp, 2003).

A helyi tomegkozlekedésnél a vasarlasi dontési folyamat inkdbb rutin jellegli, hiszen aki
igénybeveszi a helyi tomegkozlekedést, az altaldban napi rendszerességgel hasznalja azt,
illetve hosszabb idore kotelezi el magat a bérlet vasarlasaval. Ezért is kiillonosen fontos, hogy
a tomegkozlekedéssel foglalkozd szolgaltatdé allanddan jO mindségi szinten tartsa, és az
elégedettség novelése érdekében fejlessze a szolgaltatist. A tomegkdzlekedés esetén a
fogyasztoéi elégedettség folyamatorientalt jelenség, €s az utasok korabbi tapasztalatai alapjan
kialakulé elvarasok valamint az ¢észlelt teljesitmény Osszehasonlitasa adja. A
tomegkozlekedés esetében is fontos a csalodott tligyfél csoportra odafigyelni, mivel a
szolgéltatads sajatossagaként a buszon egyszerre sok utas zsufolodik Ossze, ahol a negativ
tapasztalat, és az azt kovetd aktiv negativ magatartds tobb emberhez jut el. Az elégedettség
egyik f6 elénye az Gjravasarlasokban mutatkozik meg. Ugyanakkor az elégedetlenség egyik
legerGteljesebb hatasa a cégelhagyéas, mely sokszor az elsddleges indikator egy vallalat
¢letében az elégedetlen iigyfelek felmérésére. Mig a varosi tOmegkozlekedés alternativai
koziil az autd, és a motor hasznalatdnak anyagi korlatok, az Uthaldézat mindsége, és a
kozlekedési forgalom, addig a kerékpar és gyalogos kozlekedésnek egészségi okok, a nagy
tavolsdgok, kényelmi szempontok és az iddjarasnak valod kiszolgéltatottsdg szab hatart.
Ugyanakkor bérlet véasarlasaval az utas hossutavra elkotelezi magat a vallalat szolgaltatasa
mellett.

Az elégedettséget alakitd tényezok csoportosithatok annak megfeleléen, hogy azok
kielégitettsége vagy kielégitetlensége milyen mértékben jarulnak hozzad az elégedettséghez,
illetve azok a fogyasztdi elvardsok tiikkrében milyen fontossaggal birnak. Ezek szerint egy
jellemzd lehet alaptényezd, amelynek kielégitetlensége gatolja a fogyasztoi elégedettség
kialakulasat, vagy emelt szintli tényezd, amelynek kielégitettsége nagymértékben noveli a

fogyasztoi elégedettséget. Az elégedettség Osszetevdi varosi tomegkdzlekedés esetében:

Alaptényezok:

e Megbizhatésag: kiszamithatésag, menetrend betartdsa, pontossiag. Ezek a tényezdk a
személyszallitds legfontosabb elemei koz¢ tartoznak, hiszen az utas varakozdsa az
elégedetlenség novekedéséhez, és mas alternativ kozlekedési lehetdségek megléte esetén a
kereslet csokkenéséhez vezethet.

o Hozzaértés: egyenletes szinvonalu szolgaltatas nyUjtdsa idotol, személytdl és targyi

feltételektdl fiiggetleniil.
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Hozzaférés:

A jaratsiirtiség alapvetden befolyasolja a fogyasztoi elégedettséget, hiszen a kovetési
tavolsag ideje hatassal van a menetrendi kotottségre.

A lefedettség szintén fontos tényezd, az adott varos valamennyi részére kiterjedjen az
elvart szolgaltatas.

Elérhetoség ¢és megallohelyek stirlisége. A hosszu ragyalogldsi tavolsag tobbnyire
elfogadhatatlan az utasok szamdra. Ugyanakkor, ha tal stirin vanak a megallohelyek,
akkor azok feleslegesen csokkentik az utazési sebességet.

Uzemidé alatt a szolgaltatas nytjtas idtartamat értjiik, vagyis az elsé reggeli jarat, és az
utolso esti jarat kozotti idészakot.

Biztonsag: utazasi biztonsag, vagyoni és személyi biztonsag.

Kézzelfoghatosag:

A buszok iizemképes allapota, az elvarasok kielégitése (személyszallitas, balesetmentes
kozlekedés, fltés, szellozés, elegedo iildhely és allohely megléte).

Kényelemnél a jarmii nyujtotta kényelmet és zsufoltsagot értékeli az utas, amely

kialakulhat a busz kapacitas, a menetsiiriség €s az utasszam 0ssze nem egyeztetésébol.

Emelt szintii tényezok:

Az

Fogékonysag egyrészt a specidlis, idészakos igények kielégitését jelenti. Méasrészt a
fogyasztoi javaslatokra vald nyitottsagot, és az igénybevevoi reklamacidk kezelési
hajlandosagat tiikrozi.

El6zékenység az udvarias kiszolgalast, a személyzet magatartasat mutatja.
Kommunikaciéo a menetrendek, és azok valtozasainak kommunikalasa. A j6 mindségi
szolgaltatas megfelel6 kommunikacidja egy 1ényeges elem, ezzel is javithatja a szolgaltatd
a fogyasztokban kialakult értékitéletet.

Bizalomgerjesztés azt mutatja, hogy a vallalat mennyire szavahihetd az igénybevevok
szemében, mennyire utaskozponta.

Ugyfélismeret: az utazokozonség, az utazasi szokasok ismerete, és ezek kovetésére
szolgalo rendszer megléte.

EU tagorszagaiban készitett elégedettség vizsgalat

(http://www.gallup.hu.Gallup/release/eurobarometer) alapjan elmondhat6, hogy a varosi

tomegkozlekedés szolgaltatasaival vald éaltalanos elégedettség az egyik leggyengébb
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mindsitést kapta (a vasuti személyszallitas értékelése a legrosszabb). A magyarorszagi

valaszadok az EU atlagnal alacsonyabb szintiinek itélték a varosi személyszallitast.

A primer kutatasban vizsgalandé valtozok bemutatasa

e Szolgaltatasgarancia értelmezése a varosi tomegkozlekedésnél
Mivel a helyi tomegkdzlekedési tevékenység biztositasa egy telepiilés ellatasi kotelezettségei
kozé tartozik, a varosi személyszallitds végzésének modjat, feltételeit a telepiilés
onkormanyzata, és a regionalis szolgaltatd kozotti kozszolgaltatasi szerzodés szabalyozza. A
szerzOdéses viszonyban a szolgaltatd termelési kapacitasdhoz kapcsolodd szolgaltatas
minimum szintjét rogzitik. A varosi tomegkdzlekedést hasznaloknak elvarasaik vannak, és
nem veszik figyelembe azt, hogy a szolgaltaté hogyan szervezi tevékenységét az elvarasi szint
elérése érdekében. Kovetkezésképpen felmeriild kérdés: hogyan lehet biztos a varosi
tomegkozlekedést hasznald abban, hogy megkapja a kivant szolgéltatast a pénzéért? Az
iizemeltetonek garantalnia kell a szolgaltatast a tomegkozlekedést valasztoknak, tehat egy

meghatarozott szintli szolgaltatast kell nyujtania.

A szolgaltatasgarancia osszetevoi:

Teljesités szempontjabol: a menetrendnek megfeld jaratsiirliség, jarati utvonal, és inditasi
idopontok betartdsa, az utasok célallomasra szallitisa. Ha utkdzben az autdbusz
tovabbhaladasat valami akadalyozza (pl. az autébusz meghibasodik), a szolgaltatdo koteles
masik jarmiivel az utasokat tovabbszallitani.

Személyszallitdsnal is nagyon fontos szerepe van az idétényezdnek, de a kiilsé koriilmények
(pl. 1d6jaras, ut- és forgalmi viszonyok) miatt nem mindig garantalhaté a menetrend szerinti
utazasi 1d6 betartasa.

Kompenzacié szempontjabdl: menetjegy visszatérités (elovételben vasarolt ¢és fel nem
hasznalt menetjegyekre), illetve kartérités (baleset) meghatarozott feltételek esetében.

A varosi tomegkozlekedéshez kapcsolodd szolgaltatasgarancia nem tekinthetd feltétel
nélkiilinek, hiszen érvényesitését tobb koriilmény is befolyasolja. Egyébként tavolsagi
(helykozi) jaratnal adott esetben az utas késedelmes érkezését, karat elharithatja a szolgaltato

vis majorra hivatkozva.
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Varosi tomegkdzlekedésnél a specialis garancia akkor értelmezhetd, ha az adott telepiilésen
gyorsitott jaratokat inditanak, kevesebb megallohellyel, a célallomas gyorsabb elérése

érdekében.

e Igénybevevok tajékozottsaga
Feltételezhetd; hogy a fogyasztok ennél a szolgaltatasnal nagyobb figyelmet forditanak az
utazassal kapcsolatos informdci6 megszerzésére, ¢és ennek megfeleléen menetrendi
tajékozottsaguk  sokkal jobb. Az eurOpai tagorszdgokban  készitett felmérés

(http://www.gallup.hu.Gallup/release/eurobarometer) eredményei azt mutatjak, hogy a tobbi

koziizemi szolgéltatashoz képest az atlagosnal kicsit gyengébbnek itélik a fogyasztok a
szolgaltatdo cégek altal nyujtott informaciot. A magyarorszagi valaszadék az EU éatlaghoz

hasonlo értékelést adtak a menetrendi, az ar, és az utvonali tajékoztatds alapjan.

e Igénybevevdi elvarasok

A varosi tomegkdzlekedés fogyasztoi elvarasainak  vizsgéalatahoz a  kovetkezd
szolgaltatasjellemzoket értékelik a valaszadok.

o Jaratslirliség,

o GQyorsasag,

o Pontossag,

o Megallostiriiség,

o Csatlakozasok,

o Buszallomany korszertisége,

o Utazasi biztonsag,

o Utazasi kényelem,

o Alkalmazottak magatartésa,

o Téjékoztatas,

o Jegy- és bérletvasarlasi lehetdségek,

o Panaszok kezelése,

o Ar.
Az egyes szolgéltatdsjellemzOk terén azt a teljesitményt, értéket fogja a fogyaszto
minimumként elvarni, amely alapjan a varosi tomegkozlekedés eldnyt szerzett mads
alternativaval szemben. Feltételezhetéen a legfontosabb szolgéltatasi jellemzok a varosi
személyszallitas alapvetd tényezoi, azaz a jaratstirliség, az 1d6tényezo (pontossag, gyorsasag),

az utazasi biztonsag és az ar. Tapasztalatok alapjan varhato, hogy a legnagyobb rés (az elvaras
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¢s a teljesitmény kozott) az eldézdekben felsorolt alaptényezdk, tovabba a kényelem
tekintetében jelentkezik. Az EU tagorszagokban a varosi tomegkdzlekedés ar megitélése, az
ar-érték arany kozepes szintli, méas koziizemi szolgaltatdsokhoz képest, és elég nagymértékii

szOrast mutat.

e Azigénybevevok altal észlelt kockazat
A tomegkozlekedés esetében a kockdzat érzékelése Osszetett, vizsgalhato fizikai, teljesitési,
pénziigyi, tasadalmi €s pszichologiai oldalrol.
o Fizikai kockazat: utazasi biztonsag, baleseti kockazat, rablas kockazata.
o Teljesitési kockazat: uticél elérése idében. Novelheti a teljesités kockazatit a jarat
elmaradasa, féréhely hiany, és a kozlekedésben jelentkezd zavar.
o Pénziigyi kockézat: dijvisszatérités, kartérités.
o Térsadalmi kockazat: kdrnyezeti kar.
o Pszicholodgiai kockézat: utastarsak magatartasa.
A varosi tomegkdozlekedésnél az utasok észlelt kockazata relativ alacsonyabb szintli a masik
kozlekedési alternativdhoz, az autohoz képest. Ugyanakkor az értekezésben vizsgalt postai

szolgaltatasokhoz viszonyitva a kockazat érzet magasabb szintii lehet.

e Panaszhelyzet, panaszok kezelése

A panaszmagatartas feltarasahoz megvizsgalom az utazas kozben el6fordulod problémakat (pl.
zsufoltsag, tisztasag, vezetési stilus, utastarsak viselkedése, fiités), a varosi tomegkozlekedés
elérhetdségével kapcsolatos gondokat (pl. kiilso és belsd csatlakozas, jaratstirliség, pontossag),
a tajékoztatas szintjét érintd kedvezodtlen véleményeket (pl. megallohelyi menetrend hianya,
sériilése, telefonos tigyfélszolgalat nem elérhetd). A szolgaltatdssal kapcsolatos negativ
fogyasztoi tapasztalatok feltarasa hozzajarul a panaszhelyzetek €s a szolgaltato iranti bizalom
kozotti kapesolatok vizsgalatahoz.

Az EU tagorszagaiban (http://www.gallup.hu.Gallup/release/eurobarometer) a

panaszhelyzetet atélt utasok 1-2 %-a tett panaszt, amely a legalacsonyabb ardnyt mutatja a
koziizemi szolgaltatdsok kozott. A magyar utasok aktivabbak, mint az eurdpai atlag (4 %).
Ami a panaszkezelés szinvonalat illeti, nagyon elégedetlenek az eurdpai utasok a varosi
tomegkozlekedéssel, €s ennél gyegébb értékelést a vasuti panaszkezelésre adtak. A
magyarorszagi helyzet is kedvezbtlen, az europai atlagnal gyengébbre mindsitették a varosi
személyszallitassal kapcsolatos panaszok elintézését. A vevdszolgalat is rossz értékelést

kapott a személyzet udvariassaga, figyelmessége, rugalmassaga ¢és dszintesége alapjan.
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1. FEJEZET

1.1. MELLEKLET: AZ EGYETEMES SZOLGALTATAS ES A FENNTARTOTT
SZOLGALTATAS MEGHATAROZASA (késziilt a 2003. évi CI. torvény a postarol, I.
fejezete felhasznalasaval)

EGYETEMES POSTAI SZOLGALTATAS

5. § (1) Az egyetemes postai szolgaltatas korébe tartoznak az alabbi szolgaltatasok:

a) a kettd kilogrammot meg nem halado tomegli belfoldi és nemzetkozi
levélkiildeményekkel, cimzett reklamkiildeményekkel és nyomtatvanyokkal kapcsolatos
postai szolgaltatas;

b) a husz kilogrammot meg nem halad6 tomegii belfoldi és nemzetkdzi postacsomagokkal
kapcsolatos postai szolgaltatas;

c¢) a vakok irésat tartalmaz6, hét kilogrammot meg nem haladd tomegli belfoldi és
nemzetkozi kiildeményekkel kapcsolatos postai szolgaltatas.

FENNTARTOTT SZOLGALTATAS

7. § (1) Kizar6lag az egyetemes postai szolgaltatd végezheti az aldbbi postai
szolgaltatasokat (a tovabbiakban: fenntartott postai szolgaltatas):

a) legfeljebb szdz gramm tomegl belfoldi, illetve nemzetkozi levélkiildeményekkel és
cimzett reklam kiildeményekkel kapcsolatos szolgéltatds, amennyiben a szolgaltatds dija
alacsonyabb, mint az egyetemes szolgaltatasi kor leggyorsabb szolgéltatasi kategdridjanak
els6 sulyfokozataba tartozo levélkiildemény dijanak a haromszorosa,

b) ha torvény vagy kormanyrendelet eltéréen nem rendelkezik, a hivatalos iratokkal
kapcsolatos postai szolgaltatas.

2. FEJEZET

2.1. MELLEKLET: A POSTAI SZOLGALTATAS NYUJTASANAK MINOSEGI
KOVETELMENYEI (késziilt a 79/2004. kormznyrendelet a postai szolgaltatisok

ellatasarol és mindségi kovetelményeirdl, VII. fejezete felhasznalasaval)
Az egyetemes postai szolgaltatasok idobeli hozzaférhetosége

41. § (1) Az egyetemes postai szolgaltatd és az engedélyes postai szolgaltato a levélgytijtd
szekrényeken ¢és az egyéb postai berendezéseken koteles elére feltiintetni azok
munkanaponként legalabb egyszeri iiritési idépontjat vagy - pontosan nem meghatarozhaté
gyljtési idOpont esetén - azt a napszakban vagy Ordban €s percben rogzitett idétartamot,
amelyen belill a gylijtést végzi.

(3) Az egyetemes postai szolgéltatd és az engedélyes postai szolgaltatd altal lizemeltetett
allandé postai szolgaltatd helyek napi nyitvatartasi idejét az igényekhez és a forgalom
mértékéhez igazoddan kell megallapitani. A napi nyitvatartasi idé egybefiiggd, vagy
legfeljebb két részre osztott lehet. Az Osszességében napi két ordt el nem érdé nyitvatartasi
idejli postai szolgaltatd hely nem tekinthet6 allando postai szolgaltatd helynek.
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(6) A postai kiildemény kezelésének gyorsasagan alapuld kiildeménytovabbitasi rendszer
alkalmazasa esetén az allando postai szolgaltatod helyeken - az igénybevevok altal jol lathato
modon - fel kell tiintetni az els6bbségi kiildemény tovabbitiasanak aznapi legkésObbi
id6pontjat.

A varakozas (sorban allas) tekintetében teljesitend6é mindségi kovetelmények

42. § (1) A varakozasi id6 az igénybevevOnek a postai szolgaltatasi szerz0dés megkotése
céljabol torténd sorban allasa kezdetétdl a szerzddéskotés megkezdéséig eltelt ido.

(2) Az egyetemes postai szolgaltatod, illetve az engedélyes postai szolgaltatd altal
tizemeltetett 4allandd postai szolgaltatd helyek felvételi munkahelyeinek a szamat az
igénybevétel mértékének megfeleléen kell kialakitani ugy, hogy a varakozasi id6 az
egyetemes postai szolgéltatasok korébe tartozd szolgaltatasokat is ellatod kiildemény felvételi
munkahelyeknél a legforgalmasabb o6raban se haladja meg atlagosan a tizenot percet.
Amennyiben a vérakozasi id6 ezt rendszeresen meghaladdé mértékii, és az allandd postai
szolgaltato helynél ujabb felvételi munkahely kialakitadsara mar nincs lehetdség, illetve a
varakozasi id6 mértéke technologiai vagy munkaszervezési fejlesztésekkel sem csokkenthetd,
az egyetemes postai szolgaltato, illetve az engedélyes postai szolgaltatd - az e rendelet 39. §-
anak (3), (5) és (6) bekezdéseiben, illetve 40. §-anak (1)-(2) bekezdéseiben meghatarozott
kovetelmények teljesitése ellenére is - koteles wjabb allandd postai szolgaltatdé helyet
kialakitani és mikddtetni. Az egyetemes postai szolgaltatd, illetve az engedélyes postai
szolgaltato koteles ezt a rendelkezést az Tlzletszabdlyzatdban megjeleniteni ¢s az
izletszabalyzat elérhetdségérdl, amely a szolgaltatasokkal kapcsolatos mindségi észrevételek
intézésének modjat is tartalmazza - az allandd postai szolgaltatd helyen kifliggesztett
figyelemfelhivassal - az igénybevevoket tajékoztatni.

Az atfutasi ido

44. § (2) Az atfutési 1d6 a postai szolgaltatasi szerzodés keretében felvett kiildeményeknek a
halozati feladdsi pontba torténd juttatasatol a kiildemény kézbesitéséig, illetve annak
megkisérléséig terjedd szolgaltatasteljesitési idotartam.

(3) Belfoldi forgalomban az egyetemes postai szolgaltatas esetében:

a) a levélkiildemények legaldbb 85%-at a feladast kovetd munkanap, legalabb 97%-at a
feladast kovetd harmadik munkanap végéig kézbesiteni kell, vagy meg kell kisérelni a
kézbesitését;

¢) a postacsomagok legalabb 80%-at a feladast kovetd munkanap, legalabb 95%-at a
feladast kovetd harmadik munkanap végéig kézbesiteni kell, vagy meg kell kisérelni a
kézbesitését.

(4) Ha a szolgaltatdo a kiildeménykezelés gyorsasagan is alapuld kiilldeménytovabbitasi
rendszert alkalmaz, a levélkiildemények atfutasi ideje a kdvetkezo:

a) az elsébbségi kiildeménykategdridba tartozo levélkiildemények atfutasi idejének
kovetelményszintje a (3) bekezdés a) pontjaban foglaltakkal megegyezd,

b) a nem els6bbségi levélkiildemények atfutasi idejének kovetelményszintje a (3) bekezdés
b) pontjaban foglaltakkal megegyezd.

(5) Az Eurépai Unid tagallamai kozotti hatart atlépd nemzetkozi forgalomban a
szolgaltatonak ugy kell eljarnia, hogy a leggyorsabb egyetemes szolgaltatasi kategdriaba
tartoz6 levélkiildemények - a kiildemények kezelésének gyorsasagan is alapuld rendszer
esetében az elsdbbségi levélkiildemények - legaldbb 85%-a a feladast kovetd harmadik
munkanap, legaldbb 97%-a a feladéast kovetd 6todik munkanap végéig kézbesitésre keriiljon,
vagy ennek megkisérlése megtorténhessen.
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4. FEJEZET

4.1. MELLEKLET: KARTERITESI FELELOSSEG, A POSTAI SZOLGALTATO
FELELOSSEGE (Késziilt a 2003. évi CI. torvény a postarol, IV. fejezete
felhasznalasaval)

Felel6sség a postai kiildemény megsemmisiiléséért, elveszéséért, megsériiléséért

19. § (1) A postai szolgaltatd - a 20. § (3) bekezdésében foglaltak kivételével - felel6s
azért a karért, amely a kiildemény felvételét6l annak kézbesitéséig vagy a felado részére
tortént visszakézbesitéséig terjedd idoben a postai kiildemény megsemmisiilésébdl, teljes
vagy részleges elvesztésébdl vagy megsériilésébol keletkezett, kivéve, ha a kart

a) a postai szolgaltatd mitkodési korén kiviil eso elharithatatlan ok,

b) a kiildemény belsé tulajdonsaga, vagy a csomagolds kiviilr6l észre nem vehetd

hianyossaga, illetve

¢) a kérosulton kiviili harmadik személy kiildeménye okozta.

20. § (1) Ha egyetemes postai szolgaltatds keretében a konyvelt postai kiildemény

megsemmisiil, teljesen vagy részlegesen elvész vagy megsériill, a postai szolgaltato

a) megsemmisiilése vagy teljes elveszése esetén a fizetendd kartéritési atalany Osszege a
szolgaltatasért fizetendo dij tizenotszordse,

b) részleges elveszése vagy megsériilése esetén a fizetendd kartérités Osszege ugy

aranylik a kartéritési atalany @) pontban meghatarozott teljes Osszegéhez, ahogyan a

keletkezett kar aranylik a kiildemény teljes értékéhez.

(2) Az (1) bekezdés a) pontjdban meghatarozott esetben a postai szolgaltatd koteles a
szolgaltatasért fizetett dijat is visszafizetni.

(3) Az egyetemes postai szolgaltatds keretében felvett nem konyvelt postai kiildemény
megsemmisiilése, teljes vagy részleges elveszése vagy megséiilése esetén a postai
szolgéltatot - kivéve, ha a kart szandékosan vagy sulyos gondatlansdggal okozta -
kartéritési kotelezettség nem terheli.

21. § Ha az értéknyilvanitas Kkiilonszolgaltatassal feladott (a tovéabbiakban:

értéknyilvanitott) postai kiildemény megsemmisiil, teljesen vagy részlegesen elvész, vagy

megsériil, a postai szolgaltatd az alabbiak szerint koteles kartéritést fizetni. A kiildemény

a) megsemmisiilése vagy teljes elveszése esetén a fizetendd kartérités Osszege az
értéknyilvanitasban megjelolt érték osszege,

b) részleges elveszése vagy megsériilése esetén a fizetendd kartérités Osszege ugy

aranylik az értéknyilvanitdsban megjelolt érték Osszegéhez, ahogyan a keletkezett kar

aranylik a kiildemény teljes értékéhez.

Felelosség a postai kiildemény késedelmes kézbesitéséért

22. § (1) Belfoldi postai szolgéltatas keretében a garantalt kézbesitési idejii postai

rrrrr

fizetni, kivéve, ha bizonyitja, hogy a késedelmet a miikodési korén kiviil esé elharithatatlan
ok idézte eld. A kartéritési atalany Osszege a garantalt idejli postai szolgaltatasért fizetett
dij kétszerese.

(2) Belfoldi postai szolgaltatas keretében a postai szolgéaltatdo a nem garantalt kézbesitési

ideji postai kiildemény késedelmes kézbesitéséeért kartéritési felelosséggel nem tartozik.
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6. FEJEZET: 6.1. MELLEKLET: A MEGKERDEZES KERDOIVE
KERDOIV
A kérdoéiv kitoltésével a Széchenyi Istvan Egyetem Marketing és Menedzsment Tanszékén

folyo, a postai szolgaltatds mindséggel kapcsolatos kutatashoz, illetve Ercsey Ida PhD
kutatasdhoz jarul hozza.

1. Milyen gyakran szokott On postira menni?

O naponta 0 havi 2-3 alkalommal
0 hetente tobbszor 0 havonta
O hetente O ritkdbban, mint havonta 0 nem szoktam postara jarni

2. Rendszerint melyik postat keresi fel?
O a lakohelyéhez legkozelebb 1évot
0 a munkahelyéhez legkdzelebb 1évot
O valtozo

3. Mennyire elégedett a rendszeresen felkeresett postaval az alabbi jellemzdket tekintve?
Kérem, értékelje az alabbi szempontokat 1-5-ig!

Nagyon Nagyon

elégedetlen elégedett
A posta
nyitvatartasi ideje ! 2 3 4 >
Ugyféltér
rendezettsége, 1 2 3 4 5
tisztasaga
A klszol,galas 1 ) 3 4 5
gyorsasaga
Az ligyintéz0
szakszerti, pontos 1 2 3 4 5
munkaja
Az ligyintéz0
udvariassaga, 1 2 3 4 5
segitOkészsége
Tajékoztatd anyag
az tigyféltérben ! 2 3 4 >

4. Altaldban mennyi ideig varakozik az alabbi kiildlemények feladisakor? (Kérem,
tegyen x - jelet a megfelel6 négyszogbe!)

Levélfeladas  Csomagfeladas Pénzfeladas
Nem kell varnom i i O
1- 3perc O O i
4 - 6 perc O O O
7 - 10 perc O O O
11 - 13 perc O O O
14 - 15 perc O O O
16 - 18 perc O O O
Nincs informéciom O O O
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5. On szerint postai kiildemények feladasakor mennyi lehet a megengedhet6 varakozasi
id6 a postakon? (Kérem, tegyen x jelet a megfelel6 négyszogbe!)

o 3 perc
o 6 perc
o 10 perc

o 13 perc
o 15 perc
o 18 perc

6. Milyen gyakran adott fel kiildeményeket a postian az elmult 1 évben? (Kérem, tegyen
x jelet a megfelel6 négyszogbe!)

Naponta | Hetente | Havonta thkabban, Evente R‘1tka’bban, Soha

mint havonta mint evente
Normal levél O O i i i O O
Elsébbségi levél i i m] m] m] i i
Postacsomag O O ] ] ] i i
Expressz va
idépgarantéltgc};omag i i - - - i i
7. Milyen célbol adott fel kiilldeményeket a postan az elmult 1 évben?

Magan | Vallalkozés | Magan+vallalkozas | Nem adtam fel
Normal levél O O i |
ElsObbségi levél i i i o
Postacsomag O O O i
Expressz vagy idégarantélt csomag| O O O i
8. Mennyire elégedett az On altal feladott kiilldemények postai teljesitésével? Kérem,
értékelje az egyes szolgaltatasokat 1-5-ig terjedo skalan!
Nagyon Nagyon
elégedetlen elégedett

Normal levél 1 2 3 4 5
Elsébbségi levél 1 2 3 4 5
Postacsomag 1 2 3 4 5
Expressz vagy 1 2 3 4 5
id6garantalt csomag

9. Mennyire elégedett altalaban a Magyar Posta Rt. tevékenységével?

Nagyon elégedetlen 1

2

3 4

5 Nagymértékben elégedett

10. Kérem, értékelje normal levél feladasakor az alabbi jellemzok fontossagat!

Egyaltalan K6z6mbos Nagyon
gy Nem fontos , Fontos gy
nem fontos szamomra fontos
Postak nyitvatartasi
L | O O O O
ideje
Ugyféltér
rendezettsége, O O O O O
tisztasaga
A kiszolgalas
, O O O O O
gyorsasiga
A feladastdl a - - - - -
kézbesitésig eltelt ido
A feladas dija O O O O O
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Egyaltalan Ko6z6mbos Nagyon
gy Nem fontos , Fontos gy
nem fontos szamomra fontos
Az ligyintéz6
szakszerl, pontos O O O O m|
munkaja
Az ligyintéz6
udvariasséga, O O O O m|
segitOkészsége
Tajékoztatd anyag az
. e O O O O O
ligyféltérben
Utcai postalada
ceit O ] O O O
hozzaférhet0sége

Ha On adott fel elsébbségi levelet, kérem, vilaszoljon a 11. és a 12. kérdésekre!

11. Kérem, értékelje elsobbségi levél feladasakor az alabbi jellemzok fontossagat!

Egyaltalan Nem fontos Ko,zombos Fontos Nagyon
nem fontos szdmomra fontos

Postak nyitvatartasi O O O O O
ideje

Ugyféltér O o o O o
rendezettsége,
tisztasaga

A kiszolgalas O m| O O m|
gyorsasaga
A feladastol a

kézbesitésig eltelt ido - - - - -

A feladas dija O O O O O

Az ligyintéz6 m] O O O O
szakszer(i, pontos
munkdja

Az ligyintéz6 m] O O O O
udvariassaga,
segitOkészsége

Tajékoztatd anyag az O m| O O m|
ligyféltérben

A kartérités mértéke O O O O d

12. Az elsébbségi levéllel kapcsolatos teljesitési hatarido és kartérités miatt inkabb igy

adom fel a levelet.

Egyaltalan nem értek
egyet

13. Kérem, értékelje postacsomag feladasakor az alabbi jellemzok fontossagat!

Teljes mértékben
egyetértek

Egyaltalan Nem fontos Ko,zombos Fontos Nagyon
nem fontos szamomra fontos
Postak nyitvatartasi
o i ] o i ]
ideje
Ugyféltér O O O O )
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Egyaltalan Ko6z6mbos Nagyon
gy Nem fontos , Fontos gy
nem fontos szamomra fontos

rendezettsége,
tisztasaga
A kiszolgalas

. O O O O O
gyorsasaga

A feladastol a - - - - -
kézbesitésig eltelt id6

A feladas dija O m| O O )
Az ligyintéz6

szakszerl, pontos O O O O m|
munkaja
Az ligyintéz6

udvariasséga, O O O O m|
segitOkészsége
Tajékoztatd anyag az

D O O O O O
ligyféltérben

A kartérités mértéke O O O O O

Ha On adott fel expressz vagy idégarantdlt csomagot, kérem, valaszoljon a 14. és a 15.

kérdésekre!

14. Kérem, értékelje expressz vagy idégarantdlt csomag feladasakor az alabbi jellemzok

fontossagat!
Egyaltalan Nem fontos Ko,zombos Fontos Nagyon
nem fontos szamomra fontos

Postak nyitvatartasi O O O O O
ideje

Ugyféltér O o o O o
rendezettsége,
tisztasaga

A kiszolgalas O m| O O m|
gyorsasaga
A feladastol a

kézbesitésig eltelt ido - - - - -

A feladas dija O O O O O

Az ligyintéz6 m] O O O O
szakszer(, pontos
munkdja

Az ligyintéz6 O O O O O
udvariassaga,
segitokészsége

Tajékoztatd anyag az O m| O O m|
iigyféltérben

A kartérités mértéke O O O O d

15. Az expressz vagy idogarantalt csomaggal kapcsolatos teljesitési hataridé és kartérités
miatt inkabb igy adom fel a csomagot.
Egyaltalan nem értek

egyet

2 3

Teljes mértékben
egyetértek
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16. Milyennek itéli a kovetkezd postai szolgaltatasok dijat?

Magas Megfeleld Alacsony
Normal levél O i i
ElsObbségi levél i i o
Postacsomag 0 ] ]
Expressz vagy idégarantalt csomag O O O

17. Honnan szerez informaciokat a kovetkezod postai szolgaltatasokrol? Tobbet is
megjelolhet!

Expressz vagy
Normal levél | Elsobbségi levél | Postacsomag |  idOgarantalt
csomag
Szorolaprol i m] i m]
Telefonon O i O i
Interneten, a Posta honlapjan O O O O
Telefonon, kozponti
iigyfélszolgalattol i - i -
Személyesen, postan, felvevo
ablaknél 5 5 5 5
TV/ raddidomiisorbol O i O i
Ujsagbol i i | i
Barattol, ismerdstol O O O O
Munkatarstol O i O i
Rokont6l i ] i ]
Egyéb: i m] i m]
Nem kérek, mert ismerem a
feltételeket 5 5 5 5

Ha On az elsébbségi levéllel kapcsolatos informaciét nemcsak a Postatél szerezte, kérem,
valaszoljon a kovetkezo allitasra.
18. Az elsobbségi levelet kiildo iigyfelek a szolgaltatas mindségét pozitivan értékelik.

Egyaltalan nem értek egyet 1 2 3 4 5 Teljes mértékben egyetértek

Ha On az expressz vagy idégarantilt csomaggal kapcsolatos informaciot nemecsak a
Postatol szerezte, kérem, valaszoljon a kovetkezo allitasra.
19. Az expressz csomagot Kiildo iigyfelek a szolgaltatas minéségét pozitivan értékelik.

Egyaltalan nem értek egyet 1 2 3 4 5 Teljes mértékben egyetértek

20. Altaliban mennyire fontos Onnek, hogy informaciét szerezzen a teljesitési
hataridokrol az alabbi kiilldemények postai feladasakor?

Egyaltalan nem Nem Kismértékben Erdekel Nagyon
érdekel érdekel érdekel érdekel
Normal levél i O O i O
Elsébbségi levél m] i i m] i
Postacsomag ] O O ] i
Expressz vagy
idégarantalt csomag - i i - i
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21. Akkor, ha els6bbségi levelet adok fel, jobban megnézem a teljesitési hataridot, mint
normal levél esetében.

Egyaltalan nem értek egyet 1

5

Teljes mértékben egyetértek

22. Akkor, ha expressz vagy idégarantalt csomagot adok fel, jobban megnézem a
teljesitési hataridot, mint normal postacsomag esetében.

Egyaltalan nem értek egyet 1

2 3

4

5

Teljes mértékben egyetértek

23. Mennyire tajékozodik az alabbi kiilldemények postai feladasakor arrdl, hogy
milyen kdrtérités illetné meg Ont?

Egyaltalan . Kismértékben . Nagyon
nergr? érdekel Nem érdekel érdekel Erdekel érd%llel
Normal levél i O O i i
Elsébbségi levél i O O i i
Postacsomag o O O o o
Expressz vagy
idégarantalt csomag i i i i i

24. Ha els6bbségi levelet adok fel, megnézem a kartérités osszegét.

Egyaltalan nem értek egyet 1

2 3

4

5

Teljes mértékben egyetértek

25. Akkor, ha expressz vagy idégarantalt csomagot adok fel, jobban megnézem a
kartérités 6sszegét, mint normal postacsomag esetében.

Egyaltalan nem értek egyet 1

2 3

4

5

Teljes mértékben egyetértek

26. Az On informaciéi szerint legkésdbb mennyi idén beliil kellene kézbesitenie a
Postanak a kovetkez6 kiildeményeket?

A A feladast | A feladast | A feladast | A feladast | A feladast chs
feladas| kovetd kovetd 2. kovetd 3. kovetd 4. kovetd 5. 1mfor.-
napjan | munkanapon | munkanapon | munkanapon | munkanapon | munkanapon Hi,ilcql_

Normal O i O i O i i
levél

Elsdbbségi i mi i mi i | |
levél

Postacsomag| O m m m m m m
Expressz

va m
id('%gyarantélt - . - . - .

csomag
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27. Keresnék informaciot a teljesitési hataridokkel és a kartéritéssel kapcsolatosan, ha

valasztanom kellene a szolgaltatok k

Nagyon valosziniitlen 1

2

0zott.

3

4

5

Nagyon valoszinli

28. Az On tapasztalatai szerint altaldAban mennyi id6é alatt érkeznek meg az aldbbi
kiildemények? (Kérem, hogy kiilldemény fajtanként csak egy valaszt jeloljon meg!)

A A feladast | A feladast | A feladast | A feladast | A feladast chs
feladas| kovetd kovetd 2. kovetd 3. kovetd 4. kovetd 5. 1mfor.-
napjan | munkanapon | munkanapon | munkanapon | munkanapon | munkanapon Hi,ilcql_

Normal O i O i O i i
levél

Elsébbségi O i O i O i i
levél

Postacsomag| O m m m m m m
Expressz

va m
id('%gyarantélt - . - . - .

csomag

29. Az On informacio6i szerint milyen mértékii kartéritést kell a Postanak fizetnie, ha a
felsorolt kiildemények elvesznek a postai kezelés soran?

Elsébbrségi Postacsomag| . ”Expres’sz vagy
levél idogarantalt csomag

A Posta nem fizet kartéritést O O O

A feladasi dij 6sszegét fizeti a Posta O O O

A feladasi dij kétszeresét fizeti a Posta O O O

A feladasi dij kétszeresét vagy a

keletkezett kart fizeti a Posta H H =

A feladasi dij kétszeresét vagy az

értékbiztositas 6sszegét fizeti a Posta - H H

A feladasi dij tizenOtszorosét fizeti a Posta O O O

Nincs informaciém O O O

30. Az On informacioi szerint milyen mértékii kartéritést kell a Postanak fizetnie, ha a
felsorolt kiildeményeket késedelmesen kézbesiti?

Elsl(; lz}l;egl Expressz vagy idégarantalt csomag
A Posta nem fizet kartéritést O O
A feladasi dij 6sszegét fizeti a Posta O O
A feladasi dij kétszeresét fizeti a Posta i i
A feladasi dij 6tszorosét fizeti a Posta O O
Nincs informéciom O O

209




31. Az elsoébbségi levéllel kapcsolatos teljesitési hataridé és kartérités miatt jobban
bizom a Postaban.

Egyaltalan nem értek egyet 1 2 3 4 5 Teljes mértékben egyetértek

32. Az expressz vagy idégarantalt csomaggal kapcsolatos teljesitési hatarido és kartérités
miatt jobban bizom a Postaban.

Egyaltalan nem értek egyet 1 2 3 4 5 Teljes mértékben egyetértek

33. A normal levél kiildéséhez kapcsolodo teljesitési feltételek novelik a Postaval
szembeni bizalmamat.

Egyaltalan nem értek egyet 1 2 3 4 5 Teljes mértékben egyetértek

34. A postacsomag kiildéséhez kapcsolodo teljesitési feltételek novelik a Postaval
szembeni bizalmamat.

Egyaltalan nem értek egyet 1 2 3 4 5 Teljes mértékben egyetértek

35. On szerint milyen az aldbbiakban felsorolt szolgiltatisok mindsége?

Gyenge szinvonalt o , ..., | Nem
yenge szin ’ Kismértékben | Megbizhatéan jo
nagymértékben . . . , tudom

; . ingadoz6 szinvonalu
ingadoz6
Normal levél O O O i
ElsObbségi levél i i O O
Postacsomag m m m m
Expressz vagy
id6garantalt i O O i
csomag

36. Ismeri On személyesen a kézbesitoket, akik az alabbi kiildeményeket kézbesitik?

Levél Pénzkiildemény Csomag
Igen O g O
Nem O O O

37. Ha igen, kérem, értékelje a kézbesitok munkajat 1-5-ig terjedo skalan!
(1-nagyon rossz, 5-kivalg)

1 2 3 4 5 Nincs informaciom
Levél O O O O O O
Pénzkiildemény O O O Ox O i
Postacsomag m m m m m m
38. Mennyire elégedett altalaban a postai kézbesités mindségével?
Nagyon elégedetlen 1 2 3 4 5 Nagyon elégedett
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39. Kérem, értékelje az alabbi kézbesitési hianyossagokat eléfordulasuk gyakorisaga
szerint 1-5-ig terjedo skalan a kovetkezo postai szolgaltatasokra vonatkozéan! (1 - soha
nem fordult eld az elmult 1 évben, 5 — gyakran elofordult az elmult 1 évben)

Norn?él Elsébb’ségi Postacsomag | . ”Expres’sz vagy
levél levél idégarantalt csomag

Sériilten érkezett kiildemény 12345] 12345 12345 12345
Tartalomhianyosan érkezett 12345] 12345 12345 12345
kiildemény

Téves cimre kézbesitett 12345 12345 12345 12345
kiildemény

Késedelmesen kézbesitett 12345| 12345 | 12345 12345
kiildemény

Valétlan indokkal 12345 12345 12345 12345
visszakézbesitett kiilldemény

Elveszett kiildemény 12345| 12345 12345 12345
Egyéb: ........oociiiii 12345 12345 12345 12345

40. Onnek vagy csaladja valamelyik tagjanak volt mar kellemetlen élménye az alabbi
postai kiildemények kiildésével és kézbesitésével kapcsolatban az elmult 1 évben?

Igen Nem
Normal levél i ]
Elsébbségi levél i m]
Postacsomag O ]
Expressz vagy idégarantalt postacsomag i m]

41. Ha igen, milyen mddon tett panaszt? Tobb valaszt is megjelolhet!

Normal Elsébbségi Expressz vagy idégarantalt
. . Postacsomag
levél levél csomag

Panasz a postdnak ] O ] ]
irasban

Panasz a postdnak ] O ] ]
szoban

Panasz ismerdsnek O O O O
Panasz tobb O O O O
ismerosnek

Panasz médianak O O O O
Egyéb: o m o i
Nem tettem panaszt O O O O

42. Ha panaszt tett a postan, kérem, értékelje legutobbi panaszainak kezelését az alabbi
szempontok szerint! (1- nagyon elégedetlen, 5 - nagyon elégedett)!

Normal | Els6bbségi Expressz vagy
. f Postacsomag | . ., .
levél levél idégarantalt csomag

Kartéritéshez valo hozzajutas XXXXXX 12345 12345 12345
egyszeriisége €s 0sszege

Panaszkezelés gyorsasaga 12345 12345 12345 12345
Személyzet empatiaja 12345 12345 12345 12345
Irésbeli & szObeli 12345| 12345 | 12345 12345
kommunikécio szinvonala
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Normal | ElsObbségi Expressz vagy
, , Postacsomag | . ,, .
levél levél 1dogarantalt csomag
Iddbeli és térbeli elérhetdség 12345 12345 12345 12345

43. Az elsobbségi levéllel kapcsolatos teljesitési hataridé, postai kartérités és
panaszkezelés noveli a Postaval szembeni bizalmamat.

Egyaltalan nem értek egyet 1 2 3 4 5 Teljes mértékben egyetértek

44. Az expressz vagy idégarantalt csomaggal kapcsolatos teljesitési hatarido, postai
kartérités és panaszkezelés noveli a Postaval szembeni bizalmamat.

Egyaltalan nem értek egyet 1 2 3 4 5 Teljes mértékben egyetértek

45. A normal levéllel kapcsolatos teljesitési hataridd, postai panaszkezelés noveli a
Postaval szembeni bizalmamat.

Egyaltalan nem értek egyet 1 2 3 4 5 Teljes mértékben egyetértek

46. A postacsomaggal kapcsolatos teljesitési hataridé, postai kartérités és panaszkezelés
noveli a Postaval szembeni bizalmamat.

Egyaltalan nem értek egyet 1 2 3 4 5 Teljes mértékben egyetértek

47. Osszességében elégedett volt panaszinak elintézésével? Kérem, értékelje 1-5-ig
terjedo6 skalan (1-nagyon rossz, 5-kivalé)!

1 2 3 4 5 Nem volt panasz
Normal levél O | O | O |
ElsObbségi levél i i i i O O
Postacsomag O O O O O O
Expressz vagy id6garantalt
pogacsomag Y . . . . . O

48. Mennyi ideig tartott a legutobbi panasz elintézése?

NOITI’léll Elsébb’ségi Postacsomag Expressz vagy idégarantalt
levél levél csomag
Egy napon beliil O O O i
Egy héten beliil i i O O
30 napon beliil O O O O
30 napon tal intézte el i i O O
a Posta
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Személyes adatok:

49. Az On neme:

no o férfi

50. Eletkora:
0 20 év alatti
o021 - 30 év kozotti
0 31 - 40 év kozotti
041 - 50 év kozotti
0 51 - 60 év kozotti
o 60 év feletti

51. Foglalkozasa:

O

Ooonooooao

tanulo

fizikai munkat végz6 alkalmazott
szellemi munkéat végzo alkalmazott
vezetd beosztasu alkalmazott
nyugdijas

munkanélkiili

gyes -en / gyed -en 1évo

52. Legmagasabb iskolai végzettsége:

Ooonoao

nyolc altalanos

szakmunkas bizonyitvany
kozépiskolai érettségi

fels6foku végzettség

CEYED: i

53. Lakohelyének tipusa:

O
O
O

54. Milyennek tartja csaladja anyagi helyzetét?

O

O
O
O
O

megyeszékhely
egyéb varos
kozség

az atlagosnal sokkal rosszabb
az atlagosnal kicsit rosszabb
atlagos

az atlagosnal kicsit jobb

az atlagosnal sokkal jobb

Koszonjiik valaszait!
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6.2. MELLEKLET: A FELHASZNALOI BEJELENTESEK ES PANASZOK
INTEZESE, A KARTERITESI IGENYEK ERVENYESITESE (késziilt a 79/2004.

kormanyrendelet V. fejezete felhasznalasaval)
A felhasznaléi bejelentések és panaszok intézése

35. § (1) A panasz benyujtasara lehetoséget kell adni

a) barmely allando postai szolgaltatdo helyen, {ligyfélszolgalati helyiségben szdban vagy
irasban,

b) telefonon,

c) levélben, vagy

d) egyéb megfeleld modon (pl. elektronikus tton).

(6) A postai szolgéltato nem kotelezheti a panaszost arra, hogy - dijfizetés ellenében -
tudakozodasi eljarast inditson.

(7) A postai szolgéltato koteles a panasszal kapcsolatban vizsgalatot folytatni. A
vizsgalat lefolytatdsara belfoldi szolgaltatdsok ¢és az Eurdpai Unio tagallamaiba iranyuld
szolgaltatasok esetén a panasz beérkezésétdl szamitott 30 nap all rendelkezésre. A belfoldi és
az Eurdopai Uni6 tagéllamaiba iranyuld szolgaltatassal kapcsolatos vizsgalati eljaras
idotartama egy alkalommal, a panaszos egyidejli értesitése mellett harminc nappal
meghosszabbithato.

(8) A postai szolgaltatd a panasz Kkivizsgilasanak eredményérdl belfoldi szolgaltatas
esetén haladéktalanul, nemzetkdzi szolgaltatds esetén a kiilfoldi szolgaltatotol beérkezett
tajékoztatds 1idOpontjatdl szadmitott tizendt napon beliil koteles a panaszost irdsban
tajékoztatni. A kiilfoldi szolgaltatd késedelmesen megkiildott tajékoztatasa esetében a belfoldi
szolgaltatot feleldsség nem terheli.

Kartéritési igények érvényesitése

36. § (1) Az igényérvényesitd altal a Pt. IV. fejezete alapjan bejelentett kartéritési igény
elbiralasara vonatkoz6 eljards soran tekintettel kell lenni arra, hogy az attekintheto,
megkiilonboztetést6l mentes, gyors és egyszeri iigyintézést tegyen lehetévé valamennyi
igényérvényesitd szamara.

(2) A postai szolgaltatoknak gondoskodnia kell arrdl, hogy az igényérvényesito a Pt. 27. §-
anak (2)-(4) bekezdéseiben foglalt hataridon beliil bejelentett kartéritési igényét a bejelentést
koveté harminc napon beliil elbiraljak, és az eredményrdl az igényérvényesitot irasban,
haladéktalanul tajékoztassdk. A szolgéltatd az altala megalapozottnak itélt kardsszeg
kifizetésérdl az elbiralastol szamitott nyolc naptari napon beliil intézkedik. A kartéritési igény
érvényesitésére a Pt. IV. fejezete irdnyado.

214



