KOOSA ANNA

Kritikus esetek vizsgalata
a légi utasszallitasban.

Az utobbi évtizedekben a szolgaltaté szektor rohamos
fejl6désének lehettiink tanui, ahol - az egyre nagyobb
verseny miatt-jellem z6 tendencia, hogy a mennyiségrol
a min@ségre terelédik a hangsuly. Ezért nem elég egy
szolgéaltatd vallalatnak ,,csak™ magas szinvonall szol-
galtatast nyujtania’. Fogyaszto-orientaltsaganak a szol-
galtatasokkal val6 talalkozas id6tartaman illetve annak
el6készitésén tul ki kell terjednie az elégedettség-vizsga-
latokra, véleménykutatasokra is. Ezek eredményeit tu-
datosan és kovetkezetesen felhasznalva tud igazan egy
szolgaltaté vallalatfolyamatosan magas, szinvonalas, a
fogyasztoi igényeket Kielégitd tevékenységet végezni.
Ugyanakkor segitséget kap egy egyértelm( és sajatos
imazs kialakitasahoz, mely végsd soron segit a verseny-
tarsaktol valé megkulonboztetésben, illetve bizalmat
kelt a fogyasztokban.

A légitarsasagok szintén egyre nagyobb versenyben
allnak egymassal, immar Magyarorszagon is. Bar hazai
szerepl6 csak egy van (Malév), egyre tébb kilfoldi tarsa-
sag nyit képviseleti irodat, ezzel novelve a fogyasztok
dontési lehetdségeinek szamat. Az igénybe vev6k pedig
dontéshozataluk soran az arszinvonal mellett a pénzi-
kért kapott szolgaltatas min&sé-
gét, szinvonaléat is prébaljak osz-
szehasonlitani

Dolgozatom két részbél all. El-
méleti bevezet6vel kezdek, mely-
ben a szolgéaltatas fogalmat bon-
colgatom, s kozelitem meg tobb
szempontbdl felen cikkben csak
a dolgozat masodik részének ro-
viditett valtozatat mutatom be,
mely magarél a kutatasrol szol.

a tarsasagtol? Hogyan lehetséges

A kritikus esetek elemzésének

jelentésége

A kritikus esetek tartalomelem-
zéses vizsgalata még csak szU-
kebb korokben elterjedt mod-
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Részletes elemzéssel kiderilhet,
milyen alkalmazotti viselkedés
varhat6 el a repuléut soran, milyen
a fogyasztok tlréshatara.

A fogyasztok sajat problémaikhoz
milyen hozzéallast varnak el

az, hogy egy rosszul indult utazas
végul mégis kellemes élményként
maradt meg az ember
emlékezetében?

szer. Nagy multra tekint vissza példaul a politikai
élet, a szocialpszicholdgia teriletén, &m az utébbi id6-
ben a marketingben is hasznalni kezdték. El6nye a
hagyomanyos kérd6ivekhez képest, hogy a nagy
adatmennyiség nemcsak puszta szdmokat és tenden-
cidkat jelent, de a ,,miértekre" is ravilagit. Mélyinter-
juk sokasaga, mely végil is a kvalitativ és a kvantita-
tiv technikét 6tvozi.

A kutatas célkit(zései: Az utasok torténeteinek
OsszegyUjtésével az elemzés utan vilagossa valhat-
nak azok a jellemzd8k, amelyek a fogyasztéi elége-
dettséghez illetve elégedetlenséghez vezetnek.
Részletes elemzéssel kiderilhet, milyen alkalmazot-
ti viselkedés varhaté el a repiléat sordn, milyen a
fogyasztok tlréshatara, amelyen beltil még elfogad-
haté egy-egy kisebb rendellenesség. A fogyasztok
sajat problémaikhoz milyen hozzaallast varnak el a
tarsasdgtol? Hogyan lehetséges az, hogy egy rosszul
indult utazas végul mégis kellemes éiményként ma-
radt meg az ember emlékezetében? Az eredmények
felhasznalasaval bdvilhet a tarsasag lojalis fogyasz-
t6i tabora.

A technika

Egy eseményt akkor értelmez-
hetink vizsgalandé emberi te-
vékenységnek, ha dnmagaban
teljes ahhoz, hogy el6feltevése-
ket és kovetkeztetéseket tehes-
sink az esetben résztvevd
egyeénre vonatkozoéan. Kritikus-
nak egy eset pedig akkor ne-
vezhet6, ha jelent6s mértékben
hozzaad vagy levon valamit a
tevékenység altalanos céljabol.
Jelen kutatasban azokat az ese-
teket valasztottam, amelyek a
szokésostol eltér6 mértékben
elégedettséggel vagy elégedet-
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lenséggel toltotték el a fogyasz-
tot, amelyek szamara kifejezet-
ten emlékezetesek voltak.

A fogyasztoi elégedettség il-
letve elégedetlenség vizsgalata-
ra jol alkalmazhat6 a kritikus
elemzések maodszere, azaz a
CIT (Critical Incidents Techni-
que). A maddszerrel az emberi
viselkedésrél gy(jthetink in-
forméciokat és ezeket az esete-
ket osztalyozva gyakorlati prob-
Iéméak kezelésére hasznalhat6
valaszokat kaphatunk.

Mas modszerekkel 6sszehasonlitva, a kritikus ese-
tek technikajaval az esetek tartalomelemzését végez-
hetjik el, szemben a hagyoméanyos kérd6ivek kvanti-
tativ elemzésével. A tartalomelemzés ,,az emberi kom-
munikaciot vizsgalja és kérdéseket tesz fel erre vonat-
kozoéan" (Kerlinger 1973, 525 old.). igy a kritikus ese-
tek moédszere is rogziti azokat az eseteket és viselke-
dési formakat, amelyek az igénybe vevd szemszdgé-
b6l sikeresnek vagy sikertelennek bizonyultak.

t» Modszertani szempontok

A CIT osztalyozasi modszer, ehhez az adatokat az
egyes esetek tartalmi elemzése adja. Mint minden ku-
tatasi mdédszernek, ennek is megvannak az elényei és
hatranyai egyarant. ,,Els6dleges elénye, hogy pontos
és konzisztens interpretacidjat adja az emberek altal
felidézett torténeteknek anélktl, hogy csokkentené
ezek meggy6z8 erejét vagy hatdsossagat.” (Viney,
1983,560 old.). Masik elénye, hogy egyszerre hasznal-
ja fel a kvantitativ és kvalitativ kutatasi modszereket.

Hatranyként a kategoridk megnevezéseit, a kod-
rendszert és a szavak kétértelmdiségét emlitik. Azon-
ban még mindig a kritikus esetek technikaja a legjobb
maodszer egyes torténetek széleskord, valos, élethl
elemzésére, amelynek soran tdébbet tudhatunk meg
egy olyan jelenségrél, amirdl eddig kevés adat allt
rendelkezésunkre.

® Adatgy(ijtés

Az egész kutatds az Orszagos Tudomanyos Kutatasi
Alap (OTKA) keretében zajlik. Megnevezése: ,,Avevd
és a szolgaltatd interakcidjanak elemzése a kritikus
esetek mdadszerével" (Dr. Kolos Krisztina, 1993.), Egy
szolgéltatasi agra - a légitarsasagokra - vonatkozik,
am azon belll barmely légitarsasaggal kapcsolatos él-
mény relevans.

Az eseteket 10 didk gy(jtotte dssze, a megkérdezés
véletlen mintavétel alapjan tortént, am kikotés volt,
hogy a megkérdezettek kézott nem szerepelhetnek
didktéarsak, marketing-szakmabeliek illetve légitarsa-
sagoknal alkalmazasban allok.

A kritikus esetek technikaja
a lesjobb maddszer esyes
torténetek széleskord, valoés, élethi
elemzésére, amelynek soran
tobbet tudhatunk mes esy olyan
jelensésrol, amirdl eddis kevés
adat allt rendelkezéstinkre.
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Az interjuk fele kedvezé,
masik fele pedig kedvez6tlen
tapasztalatokra utal, az elmult
ot éven belul. A didkok a kérde-
zést megel6z6en egy szituacios
gyakorlaton vettek részt, ahol
Kiprébaltdk a mélyinterjas kér-
dezés technikajat, megvitattak
a felmerult problémaéakat.

A mélyinterju készitéséhez
utmutatét kaptak, a fébb kér-
déskorokkel. Mivel a mélyin-
terju struktaralatlan megkérde-
zési mod, a kérdez6knek rugal-
masan kellett reagalniuk az egyes szituiciékban. A
kérdések sorrendje valtozhatott, illetve gyakran tébb-
letinforméaciot is nyertink, a helyzethez Ul6 egyéb
kérdések feltevésével.

A mélyinterju fébb kérdéskorei:

- ,Probaljon meg visszaemlékezni olyan esetre,
amikor rendkivil elégedett volt a kapott szolgal-
tatassal vagy pedig egy olyanra, amikor rendki-
vil elégedetlen volt, egy repilddija soran!"

- ,Pontosan mit tett vagy mit nem tett az alkalma-
zott?"

- ,,Mit kellett volna tennie az alkalmazottnak?"

- ,Voltak-e méasok is (mas alkalmazottak, utasok)
jelen?"

- ,.Milyen kovetkeztetést vont le az esetb6I?"

- ,»,Személyes informacidk: nem, életkor, legmaga-
sabb iskolai végzettség, foglalkozas."

A fenti kérdések mellé a kérdez6k még Kiegészitd

informécidkat is kaptak segitségként.

Osszesen 100 interju gydlt ossze, ebbdl 91 felelt
meg a kovetelményeknek. 48 kellemetlen élményro6l
szamoltak be a megkérdezettek és 43 keUemes esetr6l
(l.tabla).

= Az esetek osztalyozésa

Az esetek Osszegyl(jtése utan az 6sszes interjut atol-
vastam tdbbszor, figyelmesen és ez alapjan alakitot-
tam ki a hasonld eseteket 6sszefoglald csoportokat. A
kategéridk meghatarozésa utadn kdvetkezett a konkrét
valtozok megnevezése, azok tipusainak, cimkéinek il-
letve egyéb paramétereinek kivalasztasa. A kédrend-

1. tébla
A valaszadok személyes adatai
Megnevezés Mintabeli Jellemz6
Nem 40% férfi, 60% nd
Eletkor Atlag: 36 év

Iskolai végzettség 67%-ban fels6foku

Foglalkozas Nem Jellemzé, 57%-ban nincs valasz
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szer kialakitasa utan az értékelés az SPSS program se-
gitségével tortént.

Az adatbevitel soran az elsd valtozé az élmény for-
résa, tehat pozitiv illetve negativ jellemz§ volt. Ennek
alapjan a késBbbiekben az interjukat meg tudtam
bontani a kellemes és kellemetlen élményekre, és igy
kalon-kulén is értékelve megéllapitani, hogy mely
esetek és viselkedési formak vezetnek a pozitiv illetve
negativ értékitélethez. A kdvetkez6 harom valtozéba
valo besorolassal kiderilt, hogy mi volt az élmény el-
s6dleges oka. Az ugyfél sajat maganak ,,kdszonheti",
vagy a szolgéltatas volt a szokasostol eltérd, esetleg az
alkalmazott viselkedése tette emlékezetessé az uta-
zast. E harom f8 kategoérian belil az egyes esetek kii-
16n értéket kaptak.

Majd az alkalmazott viselkedését és a szolgaltatas
koéralményeit leiré valtozok szerepeltek, a leggyak-
rabban emlitett tulajdonsagokat, szempontokat va-
lasztva valtozénak. Ezt kovette a kdrnyezet - azaz
mas alkalmazottak, méas utasok jellemzése. Végul a
fogyasztd javaslata, tapasztalatdnak intenzitasa, az
esetbdl lesz(irt kovetkeztetése kerult be. A sort az ala-
nyok személyi adatai, illetve az utazas konkrétumai
zartak (atvonal, légitarsasag, magan- vagy uzleti at).

© Ertékelés

Az adatbevitelt kévetéen kezd6dhetett az interjuk ki-
értékelése. Ennek soran féleg gyakorisagvizsgalatokat
végeztem, illetve 6sszefliggésvizsgalatot kereszttab-
lakkal, Chi-négyzet prébaval. El6szor a demografiai
adatokat, illetve egyéb leir6 valtozékat vizsgaltam,
gyakorisdgelemzéssel. Ez alapjan tadbldban foglaltam
O0ssze a mintat reprezentativan jellemz8 eredménye-
ket (1-2. tébla).

Majd a harom f6 csoport tartalomelemzése kévet-
kezett és az ezeken bellli kategériak értékelése. Az
egyes alkategdériakba esd csoportokat kiszlrtem, majd
a filterezett mintan végeztem gyakorisag- és
Osszefliggésvizsgalatokat. Az interjukat e csoportosi-
tasban Ujraolvastam, igy pontos leirast fogalmazhat-
tam meg egyes esetekben a
problémak konkrét forrasarol,
az alkalmazottak és utasok vi-
selkedésérodl, illetve az utébbiak
kovetkeztetéseirdl, a rajuk gya-
korolt hatasrél. Végul kivalasz-
tottam egy-egy konkrét torte-
netet, ezek szinesitik a kutatas
eredményeit, s segitenek job-
ban atérezni egy-egy esetet.
Ezek a dolgozat eredeti példa-
nyaban, a mellékletben olvas-
hatéak. Végul ismét az egész
mintat vizsgaltam kereszttabla-
zatok segitségével. Probaltam
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Egy baratsagos, megértd
és segitékész alkalmazott minden
félelmet elfeledtethet illetve
probléméat megoldhat.
Am egy figyelmetlen, semlegesen
viszonyulé ember csak fokozza
az amugy is kialakult rossz érzést
utasunkban.

minél tobb dsszefliggést felfedezni, hogy a lehet6 leg-
részletesebb, legegyértelm(ibb ismertet6t adhassak, il-
letve tovabbi hasznosithaté kovetkeztetéseket von-
hassak le.

Az eredményeket, harom fontos terilet szerinti
bontasban, a kovetkez6kben mutatom be.

S. tabla
A vaélaszok ¢sszefoglalasa

Megnevezés Leggyakoribb mintabeli valaszok

Eimény jellege 48 negativ, 43 pozitiv
Légitarsasag neve 37% Maléwal utazott
Ut jellege 42% magan céllal utazott

Utirany 57% Budapestrl utazott kulféldre

Eimény forrasa 58%-ban a szolgaltatasbo6l ad6dé

Tapasztalat intenzitasa 44%-ndl er6s

Fogyaszt6i kovetkeztetés 36% nem adott egyértelmd vélaszt

A f6bb csoportok

Az osztalyozas soran harom fébb csoport alakult ki,
mely egy-egy pozitiv vagy negativ jellegli élmény for-
rdsdva valhat.

© Utas eredet(i éimény

Ide olyan esetek tartoznak, amikor a probléma forrasa
az utas volt. Taldlkozhatunk itt specialis igényekkel,
amelyek tGgyfélre szabott szolgaltatasokat igényelnek.
Leggyakrabban emlitett ilyen eset a reptléstdl valo fé-
lelem altalaban, illetve az elsé repuléuttdl valé szo-
rongas.

Az alkalmazottak viselkedése meghataroz6 abban,
hogyan emlékszik vissza tigyfeliink az adott Gtra. Egy
baratsagos, megért6 és segit6kész alkalmazott min-
den félelmet elfeledtethet illetve problémat megold-
hat. Am egy figyelmetlen, semlegesen viszonyuld em-
ber csak fokozza az amugy is
kialakult rossz érzést utasunk-
ban. Fontos, hogy a szolgaltato
személyzet mennyire tud alkal-
mazkodni az ugyfélhez, annak
ellenére, hogy szdmukra a szol-
galtatas tébbnyire rutinfelada-
tokat, illetve az el6irasnak meg-
felel6 viselkedést jelent.

© Szolgaltatashdl eredd élmény

Ha a szolgaltatas folyamataban
kovetkezik be valamiféle va-
ratlan fordulat, az utasok alta-
laban a frontemberekt6l varjak
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a megoldéast. Az alkalmazottak reakcidja, valasz-vi-
selkedése hatarozza meg, hogy a fogyaszté hogyan
éli meg az esetet, illetve az Ut végén hogyan emlék-
szik vissza arra. A csoporton belldl 10 kategoria jel-
lemzi a repul6utak alapszolgéltatsait (példaul id6-
ben val6é indulés, hely a jaraton) illetve az ehhez
kapcsol6d6 egyéb szolgaltatdsokat (példaul étel/ital,
tdjékoztatas).

© Az alkalmazottak viselkedésébdl eredd élmény

Ebbe a csoportba a fogyasztok szadmara tényleges
meglepetést jelent6 esetek keriltek. Az alkalmazottak
spontan reakcidira (rosszindulatl hozzaallas, diszkri-
minacié vagy a meglepd segit6készség) az utasok
nem szamitottak, varatlanul érte 6ket. Az ide tartoz6
eseteket nem idézhette el6 a szolgaltatas szokatlansa-
ga illetve a fogyasztok specidlis igényei sem. igy ezek
a magatartasok valéban énkéntes szolgaltatéi maga-
tartasok, amelyek befolyasoljak a szolgaltatads megité-
1ését.

A koérdiagramok jol reprezentaljak, hogy az inter-
jualanyok mind 0Osszességében, mind torténeteiket
pozitiv illetve negativ kategéridkba sorolva, a szolgal-
tatast jelolték meg szokasostol eltéré élményik forra-
saként. Az els6dleges szempont tehat annak vizsgala-

ta, hogy milyen varatlan kellemetlenségek illetve kel-
lemes meglepetések merilhetnek fel, s mindezekre -
a fogyasztok altal elvart modon - hogyan reagaljon a
személyzet? Az eredményekben csak ennek a katego6-
rianak b6vebb ismertetésére térek ki, a terjedelem
szUkdssége miatt.

Masodik helyre a specialis tigyfél, vagyis a szolgal-
tatdsok személyre szabasa kerilt. Ennek keretében
megvizsgaltam, milyen esetei vannak az egyedi uta-
soknak, s mi a velik szemben elvarhatd6 magatartasi
forma.

Végul, az alkalmazott spontan megnyilvanulasai
kevéshé voltak jellemz8ek a megkérdezett minta uta-
zasai soran, talan pont azért, mert mint mar emlitet-
tem, szamukra az el@irt viselkedési forma a kotelezé,
melytdl az eltérés igen ritka.

Csoportokon beltli kategorizalas

A harom csoporton belul 6sszesen 19 alkategdriat ha-
taroztam meg. A 3-5. tablak megmutatjdk az egyes
kategoriakon beltli gyakorisadgi megoszlasokat és da-
rabszdmokat 6sszevontan, majd a negativ/pozitiv él-
ményekre lebontva is.
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3. tébla
Utas eredetl élmények megoszlasa

(A tdblazatokban szerepl6 értékek az 6sszes esetre vonatkoznak)

Gyakorisag-megosztas %

Az élmény oka Az sszes A pozitiv | A negativ
éiményre élményekre

Félelem 7,7 14,0 2,1
Az utas mulasztasa 4.4 4.7 4,2
Az utas csomagja 4,4 4,7 4,9
Beteg utas 4.4 7,0 2,1

A tobbi utas viselkedése 1,1 X 2,1
Egyéb 5,5 11,6 X
Osszesem 27,5 41,9 14,6
4. tabla

Szolgaltatas eredetli élmények megoszlasa

(A tdblazatokban szereplé értékek az 6sszes esetre vonatkoznak)

Gyakorisdg-megoszlas %

Az élmény oka Az Gsszes A pozitiv A negativ
éiményre élményekre

Kivulalld okok 11,0 9,3 12,5
Mszaki allapot 9,9 4,7 14,6
adetatal 7,7 9,3 6,3
Csomag 6,6 X 12,5
Adminisztracio 6,6 2,3 10,4
Gép késése 55 4,7 6,3
Ulés/bely 33 2,3 4,2
Business dass 3,3 7,0 X
Rendkivili okok 3,3 2,3 4,2
Téajékoztatas 11 2,3 X
Osszesen: 58,2 44,2 70,8
5. tabla

Alkalmazott eredetld élmény

CA tdblazatokban szerepld értékek az ésszes esetre vonatkoznak)

Gyakorisdg-megoszlas %

Az élmény oka Az Gsszes A pozitiv A negativ
éiményre élményekre
Meglep6en segitékész 6,6 14,0 X
Udvariatlansag 4,4 X 8,3
Rosszindulati hozzaallas 3,3 X 6,3
Osszesen: 14,3 14,0 14,6

A kovetkez6kben a szolgéaltatas eredetl leggyako-
ribb kritikus eseteket mutatom be részletesebben, az
interjukbol vett idézetekkel fliszerezve.
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Szolaltatas eredetli élmények

© Kivulallé okok

A leggyakrabban emlitett kategOria ebben a csoport-
ban. Ugyanakkor a legnehezebben kezelhet6 is varat-
lansaga, kiszdmithatatlan jellege miatt. Tulajdonkép-
pen nem is kodzvetlenll a szolgaltatasbeli hidnyossa-
gok jelenthetik a probléma forrasat, mivel legtébbszor
a rossz id@jaras a kiindulopont. A szolgaltatds min6é-
ségével viszont az ilyen jellegl kellemetlenségeket is
orvosolni lehet. Id6ben adott, pontos tajékoztatassal,
gyors intézkedéssel, megnyugtaté, egyuttérz6 maga-
tartassal csititani lehet az utasok aggodalmat. Szive-
sen veszik, ha az esetleges varakozas kézben frissit6t
szolgélnak fel, esetleg Gjsdgokkal szdrakoztatjak Gket.
Véarakozni ugyanis senki sem szeret. Az esetek felé-
ben sajnos az alkalmazott érdektelenségére utaltak:
.»...az utaskisér6knek is elegik volt az egészbdl, mert
nem tanusitottak egyuttérzést...", s a plusz szolgalta-
tdsokat is sokan hianyoltak. Az interjualanyokkal
egyetemben mas utasok is aggodalmaskodtak, zugo-
l6dtak, ha a megoldas nem volt megfelel§. Az inten-
ziv tapasztalatok kdvetkeztében a valaszaddék fele az
elpartolas és a kényszerl elviselés mellett nyilatko-
zott. Az elégedetten tadvozé utasok viszont a tarsasag
melletti lojalitasrél beszéltek.

Javaslat: Az id6jarasbol adodo kellemetlenség tu-
lajdonképp' az egyik oka a légitarsasagok szolgaltata-
sara is vonatkozé valtozékonysagnak. Tényleg varat-
lanul mertlnek fel, és az ilyen esetekben a f6 hang-
suly a személyzetre terel6dik. Megfelel6 magatartas-
sal jelent6sen enyhithetik a probléma intenzitasat, s6t
el is feledtethetik az utasokkal, hogy varakozniuk
kell, esetleg késni is fognak. Az esetekben tdbbszor is
el6fordult, hogy az atszallassal utazék a tranzit he-
lyén szembesiiltek azzal: gépik nem indul az id6jaras
miatt. llyen esetben a kiindul6é allomason kell, hogy
tdjékozottak legyenek az alkalmazottak, minden
olyan varos id6jarasaval kapcsolatban, ahova jaratot
inditanak, illetve ahol utasaik egy kdvetkez6 gépre ki-
vannak atszalléi. Enhez fontos egy pontos adminiszt-
racios nyilvantartasi rendszer.

© Mliszaki allapot

A miszaki allapotbdl addédé probléméak inkabb kelle-
metlenségként maradtak meg az utasokban, amit vi-
szont fokozott az alkalmazottak tanacstalansaga, kinyil-
vanitott érdektelensége. A legtbbb esetben raadasul
nem is informaltak az utasokat a helyzetr6l, vagy csak
hosszU varakozas utan kozolték, utdlag. Kifogasolt volt
meég a probléma kikiszdbolésére forditott id6 is.

Ide sorolhaté a szarazfoldon felfedezett hianyossa-
goktdl a repulés koézben torténteken at még olyan eset
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is, amikor a fogyaszté elfoglalva
helyét, a foldon kotott M: a szék
ugyanis szétesett alatta. A légtér-
ben felmertlt hibadk altaldban
furcsan zorg6 repilégépeket je-
lentenek, illetve elromlott lég-
kondicionalast. ,,...pont a szarny
felett Gltunk, és zortdtt a gép,
valami kegyetlen és Kisérteties
volt az egész..." A tbbbi utas
egyértelmien  aggodalmasko-
dott illetve zGgolédott a felme-
rult kellemetlenségek hatasara.
... egyszer csak megbillent a
gép, majd elkezdtink lefelé zuhanni... hatul sikoltoz-
tak, erre kristalytisztan emlékszem, mert nekem annyi
erdm nem volt, hogy sikitsak... a stewardessek dob-
benten néztek egymasra..."

A vevlk intenziv tapasztalatai vagy elpartolasra,
vagy kényszer( elviselésre 6szton6zték 6ket. Javasla-
tuk szerint megoldas lenne, ha gyorsabban haritanak
el a probléma forrasat és részletesen informalnak
6ket. Az alkalmazottak pedig tobb figyelmet, egyutt-
érzést tanusitananak. De akadt olyan valaszadé is, aki
elégedett volt a személyzet megoldasaval, igy a végén
kellemes éIményként emlékezhet vissza a torténtekre.
,...a stewardessek is viccesek, jokedviek voltak... na-
gyon segit6készek voltak és mindig mosolyogtak..."

Javaslat: Ezek az esetek a szolgaltatas folyamatéa-
nak els6 fazisat - a szolgaltatasi potencialt - biraljak.
Szerintem, a felszallas el6tti szokéasos ellen6rzéseket
kellene koriltekint6bben elvégezni, illetve, ha az
erre juto idd kevés, tobb embert megbizni ennek a
feladatnak az ellatasaval. Kozottuk pedig vilagosan
szétosztani az atnézend¢6 terileteket. A gépek szoka-
sos muszaki vizsgéalatait is szigorubb el6irasokhoz le-
hetne kotni.

0 Etel/ital

A vélaszaddk torténeteiben az ételekkel illetve italok-
kal kapcsolatos emlékek tobbsége kellemes. Ennek el-
s6dleges feltétele természetesen az utas szamara fi-
nom étel, ital Kiszolgalasa illetve annak elegend6
mennyisége. Mindez egy kedves kiszolgalas mellett
mindenképp pozitiv esetként raktarozadik el. ,, ...az
ut els6 részében szinte végig ettiink, nagyon-nagyon
finom volt. Hidegtalat kaptunk, sokféle felvagottal,
sajttal. A végére desszertet és kavét vagy teat. Nekem
hamar elfogyott a zsemlém és az utaskisér§ Kkis-
asszony nagyon kedvesen és gyorsan hozott nekem
még egyet..."

Az elégedetlen utasok vagy kevés, vagy szamukra
nem izI6 ételt kaptak, esetleg az étel vagy ital h6mér-
séklete volt kifogasolhat6. Van, aki a valasztékot hia-
nyolta, mig masok a kiszolgalas sebességével nem

A miszaki allapotb6l adodé
problémak inkabb
kellemetlenségként maradtak meg
az utasokban, amit viszont
fokozott az alkalmazottak
tanacstalansaga, kinyilvanitott
érdektelensége.
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voltak megelégedve. Az ameri-
kai belfoldi jaratokon felszol-
galtakra tébben is panaszkod-
tak, mivel még a tébb 6ras utak
soran is igen kevés ételt kaptak,
s egy dobozos kolan felul fo-
gyasztott uditékért, italokért fi-
zetniuk kellett. ,, ..kaptunk
egy k6ékemény zsomlét, eltor-
hetted vele az asztalt, meg egy
ilyen avas Mars-ot, ezt igy ki-
dobtak elénk.." Az utasok
problémaira az alkalmazottak
érdektelenul, figyelmetlenul re-
agaltak. A tapasztalat intenzitasat illetéen kozel azo-
nos a megoszlas az er@s-, a kbzepes-, illetve a kzé6m-
bos kategoériak kozott. A vevék tobbségénél nem ke-
rult sz6ba az esetbdl levont kdvetkeztetés.

Javaslat: Az étel min&ségére, h6mérsékletére valo
odafigyelés illetve elegend6 mennyiség elraktarozasa
elvarhato kérés. A vev6k ugy érzik, hogy ha mar egy
nagy Osszeget kifizettek az utért, egy kellemes étke-
zés jar nekik.

9 Csomag

A csomaggal tortént kellemetlenségek okai egyrészt,
hogy egyaltalan nem érkezett meg a célallomasra,
vagy az utas kés6bb kapta meg azt, s6t hianyos tarta-
lommal! Az ilyenkor szokasos eljaras minden esetben
azonos, az utas bejelenti az eltint poggyaszok iroda-
jaban csomagja elt(inését, majd a hazhozszallitasi
részlegen szintigy. A kellemetlen tapasztalatot su-
lyosbitja, hogy ez az adminisztracios eljaras hossza-
dalmas, s a csomag megérkezésére is egy-két napot
kell varni. lgaz, hogy a légitarsasag ingyenesen végzi
a hazhoz szallitast, am el6fordult, hogy a béréndok-
b6l eltlintek bizonyos értékek (aranyékszerek, lakéas-
kulcs). ,,... masnap, akkor lattam, hogy el6ttem valaki
kiramolta a b6rondot. Akkor én is kipakoltam és lat-
tam, hogy hianyoznak bel6le dolgok. Igazabol éksze-
rek hianyoztak bel6le, két gyGrim..."

Byenkor - mivel a tettes kiléte nem kiderithetd - a
légitarsasag nem vallal felelGsséget és az utas semmi-
féle karpétlasban nem részesul. Tehat - mondhatni -
kétszeres kar éri. A valaszaddok ugy nyilatkoztak,
hogy 6k is tanultak az esetbdl, legkdzelebb nem rak-
nak szdmukra értékes dolgokat a béréndjeikbe. ,, ...ez
egy tanulsag szdmomra, hogy értékes dolgot nem
szabad a csomagban hagyni..."

Javaslat: Az étel/ital felszolgalasa mellett a
poggyész-szallitast szintén szarmaztatott szolgaltatas-
ként értékelik az utasok. Véleményem szerint ponto-
sabb adminisztracidval s az alkalmazottak odafigyelé-
sével lehetne csokkenteni a hibak szamat. Ha mégis
megtortént a baj - a segitékész, megértd alkalmazott
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illetve maga a légitarsasag - va-
lamiféle  karpétlasban  kell,
hogy részesitse a karosultat. Ha
a csomag késeéssel érkezik, csak
azokra a napokra elegend6
pénzmennyiséggel (ruhak, tisz-
tdlkodasi szerek). Ha viszont
teljesen eltlnik, egy nagyobb
pénzdsszeggel enyhithetik a fo-
gyaszté karat. Esetleg egy Uj
béronddel is. Az erre vonatko-
z6 javaslatokat szintén a valla-
lati szabalyzatban lehetne pon-
tositani a frontvonal szamara.

9 Adminisztracio

A torténetek tobbsége negativ
kicsengés(i. A probléma altala-
ban a kovetkez6képpen fest:
egy utas rendesen lefoglalja a
helyét, kifizeti a jegyét, a repté-
ren mégis azzal szembesll,
hogy nem fér fel az adott gép-
re. Ennek magyarazata a légi-
tarsasdgok  kockéazatkerilése,
azaz a lemondésokra szamitva
tobb jegyet adnak el, mint
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Ha mestdrtént a baj
- a segit6kész, megértd
alkalmazott illetve maga
a légitarsasag - valamiféle
karpotlasban kell, hogy részesitse
a kérosultat. Ha a csomag késéssel
érkezik, csak azokra a napokra
elegendd pénzmennyiséggel.
Ha viszont teljesen eltiinik,
egy nagyobb pénzésszeggel
enyhithetik a fogyaszté karét.
L4
Egy utas rendesen lefoglalja
a helyét, kifizeti a jegyét,
a reptéren mégis azzal szembesiil,
hogy nem fér fel az adott gépre.
Ennek magyarazata a légitarsasagok
kockazatkertilése,
azaz a lemondasokra szdmitva
tobb jegyet adnak el, mint ahany
utas a gépre férne.

kovetkeztetése egyenld arany-
ban oszlik meg a h(iség és az el-
partolas kozott. A tarsasag mel-
letti Kitartas egyértelm(en a
személyzetnek koszonhetd,
megfelel6 magatartasukkal je-
lentésen enyhiteni tudtak a
problémat.

Javaslat: Az egyik interjuban
olvastam és szerintem kodveten-
dd lehetne minden légitarsasag
szamara. Eszerint, ha ugy ado-
dik, hogy valaki nem fér fel a
gépre, azt az utasok koérében
onkéntes jelentkezés alapjan
véalasszak ki. A dontést el6segi-
téséhez, felajanlhatnak valami-
féle bonuszt (+1 ingyenes je-
gyet). igy biztosithatjak, hogy
nem olyan ember marad le,
akinek halaszthatatlan dolga
lenne. A fogyasztoi igény igy a
keletkezés pillanatdban elégul-
ne ki, eleget téve az elvalaszt-
hatatlansag elvének.

9 A gép késése

ahany utas a gépre férne. Ma-
sik ok lehet, hogy varatlanul
egy fontos delegécio kel utra,
allamugyekben, akiket termeé-
szetesen els6bbség illett, ,,...he-
ten voltunk Kambodzsaban, és a visszafelé utunknal
harman lemaradtak, mert eladtdk még egyszer a je-
gylket. Tehat megvolt a jegyik, de nem engedték fel-
szallni a tarsainkat..." Ha mindezt a személyzet ru-
galmatlansaga, érdektelensége és elutasito magatarta-
sa Kiséri, ,,...borzasztéan udvariatlanok voltak...", a
fogyasztod kovetkeztetése adott: igen kellemetlen él-
mény. Természetesen ez esetben is gyakran szerepelt
a valaszokban a varakozas, mint sulyosbité korul-
mény.

Akik szamara mégis megoldast talaltak, a kdvetke-
z6képp nyilatkoztak: az alkalmazottak segit6készsé-
get tanusitottak, latszott, hogy 6k is szeretnék az utas-
nak is megfelel6 médon megoldani a problémat. Mas-
részt rogton informaltak 6ket a helyzetrdl, illetve a le-
hetséges megoldasokkal kapcsolatban, ,,...baratsago-
san, kedvesen tették. Latszott rajtuk, hogy keresik a
legjobb megoldast..." Az elégedetlenked6k kdrében
adott valaszok alapjan az alkalmazottaknak gyorsabb,
hatékonyabb és rugalmasabb intézkedéssel kellett
volna szolgalniuk, tobb figyelmet, egyuttérzést tanu-
sitaniuk. Az adminisztrativ problémakbol ered6 ese-
tek is erds illetve kézepes intenzitaslak, a fogyasztok

50 M&M ¢ 2001/1

99

A hangsuly ebben az esetben a
kés6i indulédson, illetve lando-
lason van. Ez vagy az atszallas-
kor okozott problémat, vagy
egyszerlen a varakozas ténye
miatt volt kellemetlen. Az ut6bbi esetben a fogyasz-
tok elvarjak, hogy varakozas kozben informaljak
O6ket a varhat6é indulas id6pontjardl, illetve ezt az
id6szakot Udit6kkel, valamiféle ennivaléval ,,szine-
sitsék”. ,,... a varéteremben nem volt TV, Gjsagok.
Taldn megmondhattdk volna, hogy pontosan mikor
indulunk, az emberek tudtak volna, meddig kell var-
niuk..." Fontos még, hogy az alkalmazottak magabiz-
tossagot sugarozzanak, teenddiket kedvesen és per-
sze gyorsan végezzék. Ha csatlakozast késett le az
utas, akkor ingyenes szallas biztositdsa a megoldas.
Ez a szalloda kivalasztasatél, az oda (méasnap vissza)
valo elszallitadson at az étkezésig terjed. Ha mindez
megvan, karosult utasunk csalédottsaga még pozi-
tivra is fordulhat, ,,...egy igényes, szép szallodaban
kaptunk helyet... 6sszességében tehat ez kellemes
élményként maradt meg bennem..." A véalaszaddk
koérében ez a fajta eset nem igazan jelentett nagy tra-
umat, intenzitasat kdzepesnek, illetve semlegesnek
itélték. A hiiség és az elpartolas kozott megoszlik az
utasok véleménye.

Javaslat: Véleményem szerint is elvarhaté adott
esetben a szallodai szoba, valamint az étkezés biztosi-



tasa. Esetleg valami mas légitarsasag jaratan valé hely
felkinalasa (ha az hamarabb indul tovabb). Ha a varo-
terembe kényszerllnek hosszabb iddre az utasok, biz-
tositani kell a szérakoztatasukat, (Gjsagok, tévé), s ter-
mészetesen folyamatosan tdjékoztatni kell 6ket az in-
dulas varhato id6pontjardl.

© Ulés/hely

Azok az esetek tartoznak ide, ahol a f6 problémat az
ulés kényelmetlensége okozta. Panaszkodtak a kelle-
metlen formaju székekre, illetve a helysz(ikére,
...alig fértem el, a térdem az el6ttem Ul6 hatdban
volt..." Az alkalmazottak ilyenkor rugalmasan, meg-
értéén viselkedtek, probéaltak megoldast talalni az
utas szdmara. A vélaszokat ink&bb erds intenzitassal
jellemezhetjik, a harombdl két esetben az elpartolas
mellett dontenek a fogyasztok.

Javaslat; Ezt a problémat - rovid tavon - igazabdl
csak akkor lehet orvosolni, ha van még ures lés a gé-
pen, s a stewardessek elég rugalmasak ahhoz, hogy
megengedjék a helyvaltoztatast. Esetleg az 6 székei-
ket engedhetik at az utazas idejére. ,,... a stewardes-
sek kedvesek voltak, 6k mondtak régtén, hogy uljon
at a fel- és leszallas idejére az 6 helyukre..." Hosszu
tdva megoldast, csakugy, mint a gépek mdszaki alla-
potat illetéen a szigorubb el6irasok jelentenének. Rea-
lisan kellene értékelni, hogy egy gép kényelmi szem-
pontokbdl is megfelel-e egy hosszabb Utra. Az anyagi
korlatokat is figyelembe véve meg lehetne oldani,
hogy a kevésbé kényelmes gépeket csak rovidebb tav-
ra hasznaljak.

A ,;szolgéltatas eredetd élményeken" belll értel-
mezett tovabbi alkategoridkat, valamint masik kett6t,
illetve azok alkategoriait analég médon elemeztem a
dolgozatban.

Osszegzés

A harom kategoria részletes elemzését dsszefoglalva
rovid megallapitasokat vontam le a mintabeli vala-
szok alapjan.

Ha szolgaltatod vallalatként szeretnénk emlékezete-
sen kellemes szolgaltatast nydjtani a velink utazék
szamara, szeretnénk bizalmukat és hosszU tavu h(sé-
guket megnyerni, a kdvetkez6 kritikus pontokra kell
odafigyelnink:

- Egy probléma felmerilésekor fontos az utasok
megnyugtatdsa a tények mihamarabbi kozlésé-
vel. Minden esetben kozoéljink elegendd infor-
maciot, minél rovidebb idén belll.

- Ha a probléma késés jelleg(, az utasok ugymond
»Kiengesztelhet6ek" egy szallodai szoba és az ét-
kezés biztositasaval, a hosszabb varakozés id6-
tartaméra.

- Rendkivul kellemesen érinti az utasokat, ha az
utazas egy finom étkezéssel parosul.

- Atszéllassal utazok esetében a csomag, illetve a
varosok id6jarasa a kritikus tényezé.

- Szintén nagyon szeretnek mindenféle kis apro-
sagot ,,begydjteni" (példaul ev6eszkdzok, a légi-
tarsasdg emblémajaval ellatott kulcstartd), ame-
lyeket az utazas kézzelfoghaté emlékeiként 6riz-
hetnek meg.

- Az utasok szivesen veszik, ha tajékoztatjak 6ket,
hogy pontosan hol is jarnak, illetve az utat szo6ra-
koztatd filmekkel szinesitik.

- Végul igen emlékezetes szamukra, ha az Ut soran
betekinthetnek a ,,hattérszemélyzet" munkajaba,
azaz megnézhetik a pilétafulkét.

Az alkalmazottakkal val6 foglalkozéas, azaz a belsé
marketing keretében végzett frontvonal-menedzs-
ment soran szintén figyelembe vehetiink néhany ko-
vetkeztetést. Ezek segitségével elnyerhetjik utasaink
bizalmat, egyidejlleg névelve szolgaltatasunk szinvo-
nalat. Tobbséguk a képzések, tréningek soran, szitua-
ciés helyzetekkel jol begyakoroltathatéak, illetve a
munkavallalok 6szténzési programjanak kidolgoza-
sédval a kellemetlen viselkedésformdk szama csok-
kenthet6. Személyzetink mutasson mindig segit6-
kész, kedves magatartadsformat. Viselkedésikben a
magabiztossag, felkészlltség tikrozédjon. igy a fo-
gyasztok elégedettek és a valaszadok tobbsége - nyi-
latkozatai alapjan - az ilyen légitarsasagot véalasztja
legkdzelebb is. A kellemetlen tapasztalatokkal tavo-
z6k tbbbsége viszont mas tarsasag szolgéltatasait fog-
ja ,,prébara tenni".

A mintankban felhasznalt kategoriak illetve ese-
tek a kés6bbiek soran tampontot nyudjthatnak mas,
fogyasztéi elégedettséget vizsgalo kutatasokhoz, a
szolgaltatd tarsasagok vallalati politikajanak megter-
vezéséhez és a kapcsolattartd személyzet tovabbkép-
zéséhez.
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