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Kompetenciak és kockazatérzet a szolgaltatasokban

Mdlovics Eva' — Veres Zoltdn* — Mihdly Nikolett® — Kuba Péter”

A dolgozat a folyamatjellegii bilaterdlis eredménykockdzat aktudlisan folyo kutatdsdnak el-
méleti alapjait ismerteti, illetve felveti azokat a lehetséges kérdéseket amik a kutatds sordn
felmeriilhetnek, elemzi a kutatds lehetséges kimeneteit, szamba veszi a felhaszndlhato eszko-
z0ket. A kockdzattal foglalkozo szakirodalom dttekintése elsGsorban két teriiletre koncentrdl:
a kockdzat fogalmdra, illetve a kockdzatos helyzetben valé kommunikdciora.

A dolgozat elsédleges célja rdldtdst nyijtani az éppen folyo kutatdsra mind elméleti,
mind gyakorlati oldalrol. A kutatds a szolgdltatdsok sordn felmeriilé kockdzatos helyzetekkel
foglalkozik a marketing paradigmdjdnak szemszogébdl, ennek megfelelden multidiszciplindris.

Kulcsszavak: kockdzat, kompetencia, kockdzat-kommunikdcicio, bilaterdlis folyamat

1. Bevezetés

A szolgiltatas sajitos természete kiilonleges kockazati viszonyokat eredményez. Az
egyik ezek koziil az egyidejiiséghdl és a folyamatjellegbdl szdrmaztathato bilaterdlis
eredménykockdzat. A szolgaltatds folyamatdban rejl6 csapdahelyzetet a szolgalta-
tasmarketing-elmélet elvalaszthatatlansdgnak nevezi, mivel a tranzakcidba belépd
igénybe vevd és a szolgaltatd frontszemélyzete kozos ,,munkaval”, egymastol elva-
laszthatatlanul hozzdk létre azt a szolgéltatdsterméket, amit a vev6 folyamatosan el
is fogyaszt. Ez a helyzet egy sajatos kényszerpdlya, ahol menetkdzben mar csak ugy
lehet kiszallni (ha lehet egyaltaldn), hogy a mér elfogyasztott szolgaltatas-féltermék
nem ,,vilthatd vissza”. A szolgéltatdsdru nem javithatd, megismételhetetlen aktus!
Az igénybevevd kockdzatérzete elsé vdsdrldsi szitudcidban sajitos médon magas
(d&ruminta hidnya!), de az igénybevételi folyamatban is. Hasonl6képpen magas a
szolgéltaté kockdzatérzete is, mert a megfelel6 eredmény, tudniillik az igénybevevd
elégedettségének elérése Osszehasonlithatatlanul nehezebb feladat, mint a fizikai
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termékek piacan (pl. kapacitdismenedzsment; idegen tényez6 kezelése stb.). Nem vé-
letlen, hogy a szolgéltatdsmarketingben olyan nagy hangsulyt kap az érzékelt kockd-
zat csokkentése. A szolgéltatasiigylet magas kockazatérzetét (természetesen csupdn)
tendenciaként értelmezhetjiik, hiszen a fizikai termékek piacdn szdmos aru taldlhato,
amelyhez ugyantigy viszonylag magas észlelt kockazat tarsul. Mintegy ellenpélda-
ként a szolgaltatdsok kozott is van sok olyan, amelyekre a kockizatérzet elhanya-
golhatd szintje a jellemzd. A szolgaltatasiigyletek észlelt kockdzatdnak azonban nem
az a sajatossdga, hogy feltétleniil magasabb, mint a fizikai termékek esetében, ha-
nem az, hogy az eredménykockdzat kétoldalii (bilaterdlis) és folyamatjellegii (real
time kockdzat). Rdadasul minél inkdbb egyedi, személyre szabott a szolgéltatds, an-
ndl nagyobb mindkét fél kockazatérzete, mivel az egyediség korldtozza a tranzakci6
szabdlyozhatosdgat. A szolgaltatasiigyletek tehat alapvet6en ebben kiilonboznek a
fizikai termékiigyletektSl. A fizikai késztermék ugyanis az eladé szdmdra csupdn
minimdlis eredménykockazatot hordoz, és az is garancidkkal fedezett. A szolgaltatas
nem-javithaté természete viszont kisebb kockézat esetén is az ligyfél elvesztését
eredményezheti. Az igénybevevs €s a szolgdltaté eredménykockazata mar az tigyle-
tet megel6z0 fazisban és a folyamat minden mozzanataban észlelhetd. Ez utébbinak
az a magyarazata, hogy a szolgdltatdsiigylet eredményes kimenetele az utolso pilla-
natig kétséges lehet, szolgaltat szdmara is!

A kockézatérzetet azok a veszélyhelyzetr6l alkotott elképzelések tdplaljak,
amik a negativ kovetkezményekkel jaré események folotti kontroll elvesztésérol,
vagy gyengiilésér6l alakultak ki. A kockdzat percepcidjit befolydsolja, hogy meny-
nyire gondolja a személy azt, hogy képességeit vagy tudasat mozgésitani tudja e ve-
sz€llyel valé taldlkozas folyaman. A szolgaltatdstechnoldgia néz&pontjabol az ered-
mény eléréséhez fliz6d6 kockdzatérzet egy kompetenciaeredetii kockédzat. A szolgal-
tatd vélt (és valds) kompetencidja iitkozik az igénybe vevé 4dltal a szolgdltatéi olda-
lon vélt és a tranzakcidban észlelt kompetencidval, valamint a sajat ,.kompetencidja-
val”. Ennek a kockdzatérzetnek a menedzselése mindkét oldalon kulcskérdés az elé-
gedettség kialakuldsdban. A kockdzatmenedzselés egyik ttja az interaktiv kock4zat-
érzet-csokkentd kommunik4cid.

A kompetencia — kockdzat — kommunikdcio — (elégedettség) lanc alakuldsat
komparativ kutatdssal vizsgaljuk. Mivel e fogalmak — a vizsgilt targytdl fiiggben —
tag értelmezési keretet tesznek lehet6vé, kutatasunk egyik kezdeti 1épése szolgalta-
tdsmarketing szempontd definidldsuk. Jelen irdsunkban tébbek kozott erre tesziink
kisérletet. Hirom szolgéltatastipust mériink Ossze: az egyik az egészségiigy, a masik
az oktatds, a harmadik a projekt engineering.

5 1tt a szolgaltatds kozvetlen (azonnali) eredményérsl van sz6, az llandésult eredmény késébb, egy
bizonyos értékelési idészak eltelte utan jelentkezik. A jelenség az dllanddsult allapotra is hasonldkép-

pen értelmezhetd, s6t az sem zarhat6 ki, hogy egy a tranzakcié befejezésekor sikeresnek tling ered-

ményrdl késdbb kedvezstlen irdnyban valtozik az igénybe vevd értékitélete.
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2. A kompetencia

A kompetencia kifejezésnek sokfajta ,,forditdsa” 1étezik, sz6tari megfogalmazésban:
illetékesség, jogosultsdg, szakértelem (Bakos 1984). Koznapi értelmezésekor altala-
ban ehhez soroljuk még a készségek, képességek tarhazat, valamilyen informécid
birtoklésat, illetve a ,,jartassdgot” egy adott teriileten beliill. A szdmtalan b&vebb,
~tudomdnyos korokben forgd” meghatdrozds koziil itt csupdn egyet ragadnank ki,
mely a fent megfogalmazott tartalmakat fiizi logikai sorrendbe. Garai L4szl6 és
szerzGtarsai (2003, 23. 0.) elmélete szerint:

»A gazdasdgpszicholdgia az emberi potencidl kiképezésének is, erdforrdsként

val6 alkalmazdsanak is két aspektusit tartja szamon:

1. egy technikai folyamatot, amely kialakitja, karban tartja, megnyilvénitja a
személynek azokat a tulajdonsdgait, amelyek egyiittese a tuddsdt alkotja;

2. egy tdrsadalmi folyamatot, amellyel az emberek egymashoz val6 viszonya-
ikat adminisztrdljdk, kialakitva, karban tartva, megnyilvanitva ezéltal a
maguk szocidlis identitdsat.

A technikai és a tarsadalmi folyamat egymast6l elvalaszthatatlanul gazdalko-
dik tuddssal és identitdssal: a gazdalkodds tdrgya tulajdonképpen az ember kompe-
tencidja, ami egyszerre jelenti hozzdértését egy bizonyos felmeriil6 feladathoz és il-
letékességét, hogy egy tarsadalmi struktirdban e feladattal foglalkozzék.

A tudésbdl ugy lesz a feladathoz valé hozzaértés, hogy a feladattal kapcsola-
tos informdcio tarsul hozza — ugyanigy allitja el6 a szocidlis identitdsbdl az illetékes-
séget a feladattal szorosabban vagy lazdbban 6sszefiiggs okirat.”

A szolgaltatdsban megjelend kompetencidkat kutatdsunkban az aldbbi 5 di-
menzidban értelmezziik:

3. A szolgaltatast nyujt6 ,,valés” kompetencidja: a ,,szakma altal kozos meg-
egyezésen alapuld” sziikséges kompetencidk a szolgaltatds nyudjtadsahoz.

4. A szolgéltatast nyujté ,,vélt” kompetencidja a szolgdltatdsra vonatkozdan:
szubjektiv itélet a sajat, szolgaltatéi kompetencidjarol.

5. A szolgéltatast igénybe vevs ,,vélekedése, itélete” a szolgdltatdst nyujtd
kompetencidjarol (szolgéltatds el6tti, alatti, utdni)

6. A szolgdltatast nyujto ,.itélete” a szolgaltatdst igénybe vevd hozzaértésére
vonatkozdan.

7. A szolgéltatast igénybe vevs ,,vélekedése” a szolgaltatast illetd sajat hoz-
z4értésére vonatkozéan.’

® Erdekes lehet annak feltdrdsa, hogy a szolgéltatist igénybe vevé vajon a ,,szolgdltaté kompetens vol-
tat” itéli-e meg, vagy inkdbb a szolgaltatasrdl sz616 kommunikéacidba rejtett kompetencidkat. A szolgél-
tatds elején valészind, hogy inkdbb a kommunikécidba rejtett kompetencidk alapjan itéli meg a kocka-
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3. Az észlelt kockazat-fogalom elméleti elozményei

A marketingelméleti el6zmények mintegy negyedszazadosak®, és az észlelt kockdzat
madr j6 ideje a marketing egyik alapfogalméanak és alapjelenségének szamit (Kolos
1997). Fontossaga egyszeriien szarmaztathat6 a marketingben paradigmatikus vevd-
orientdciobol. Amennyiben ugyanis a marketingfunkcié célja a vevd/felhasznal6d
elégedettségének elérése/fokozasa, a vevd/felhaszndl6 altal észlelt kockdzat magas
szintje kozvetleniil veszélyezteti a marketing sikerességét. Folyamatdban szemlélve
a kockazatérzet megelézi a tranzakcidt (s6t azt meg is hitsithatja!), kiséri a tranzak-
ciés folyamatot, és a vésdrlds/felhaszndlds utdni fazisban is ,,dolgozik”. Ez utébbi
mdr egy a tranzakcidra visszavetitett kockazatérzet, amely megerdsitheti a vevd és a
marka ,,bimb6z6 kapcsolatat”, vagy éppen ellenkezbleg: igazolhatja a vevo tranzak-
ci6 el6tti bizonytalanségait.

Kolos Krisztina tobb szerzé észlelt kockézatfelfogdsira tdmaszkodva a marke-
ting szempontjabdl az észlelt kockazat itt kovetkez6 meghatarozasat adja: ,,A fo-
gyaszté sziikséglet-kielégitésre irdnyulé célorientdlt magatartdsat feltételezve, a
kockdzat a fogyaszté azon szubjektiv vdrakozdsa, hogy cselekedeteinek negativ ko-
vetkezményei lehetnek, amelyek valamilyen veszteség formdjaban jelentkeznek.”
(Kolos 1998, 4. 0.). Az észlelt kockdzat harom 6sszetevében nyilvanulhat meg:

- az aru birtoklasahoz és felhasznalasahoz kothet6 fizikai kockazat,
- az ar- és koltségeredetli pénziigyi kockazat és
- amarkéhoz fliz6d6 elvarasok pszicho-szocioldgiai kockdzata.

Az 1j termék és/vagy az 1j helyzet noveli, a tapasztalat csokkenti az észlelt
kockdzatot. A kockdzati helyzetben 1év6 fogyasztd a szdmdra hiteles kock4zatcsok-
kent6 informacidkat részesiti elényben. Ez utébbit haszndlja fel a marketingkommu-
nikéacid, amikor a befolydsolhatdsdag (reklam) szerepét a kozepes észlelt kockazat-
szinten tartja igazdn optimalisnak (Brochand-Lendrevie 2004). Alacsony kockdzat-
érzet mellett ugyanis a kommunikdciés lizenet kreativ megolddsai kevésbé hatnak
(mert feleslegesek), a magas kockazatérzetet pedig mar a legkreativabb iizenet sem
tudja semlegesiteni. A folyamat végén a kockdzatérzet maradvénya (vagy feler8so-
dése) kognitiv disszonancidban jelentkezhet, ami oddig vezethet, hogy megkérdgje-
lezi a vevd/felhaszndld kordbban hozott dontését. A kognitiv disszonancia sokszor
kommunikdcids hatds (negativ szdjreklam, szolgaltaté zavaré magatartdsa stb.) ko-
vetkezménye.

Tovabbi fontos kutatdsi eredmény, hogy a szolgdltatisokhoz ftiz6d6 kocka-
zatérzeteket eltér bekovetkezési valdszintiségekkel és stlyossaggal éljiik meg.” A
kockdzatérzet objektiv meghatdrozdsat egyes irdnyzatok nem is tartjdk kivitelezhe-
tének, pusztin egy korlatozott mértékben feltarhaté szubjektiv kockizatészlelést

zatokat, mig a szolgaltatds igénybevétele soran (illetve utdn) a kommunikacié kisebb — jéllehet nem
elhanyagolhat6 — jelent6séggel bir.
7 Lasd err6] Kolos és Berdcs (2000) kutatdsi eredményeit az iizemanyagtolts szolgéltatasban.
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tudnak elképzelni (Adams 1995). Természetesen nem csak akkor beszélhetiink koc-
kazatrol, amikor annak tényleges észlelése jelen van, azaz Kolos megfogalmazdsat
kovetve ,,szubjektiv vdrakozas” érhet6 tetten. Szdmtalan esetben csak egy negativ
esemény megtorténte utdn — legyen az sajét, vagy masok kara — dobbeniink rd, hogy
valéjdban kock4zatnak voltunk kitéve.

A cikkiinkben vizsgalt tobbfazisu bilaterdlis kock4zatészlelési folyamat az 1.
abra szerint modellezhetd, ahol

1. Idedlis eset, amikor a szolgdltatds folyaman az észlelt kockazat nullara

csokken (A pont).
2. Nem kivant eredmény: a szolgaltatas sordn az észlelt kockazat erSteljesen
nd (B pont).

3. Az észlelt kockdzat valds értéke valdszintileg A és B kozotti mez&ben in-
gadoz6 érték lesz, amely még a poszttranzakciés fazisban is valtozhat, mi-
el6tt stabilizalodik.

A modellt a fentinél nagyobb felbontasban elképzelve az eredményhez fiz6d6
észlelt kockazat kivételes esetben dllandd, tobbnyire egy inkabb ingadoz6 id6fiigg-
vény. A tranzakciét megel6z6en még a sokszoros tapasztalat dltal stabilizalt kocka-
zatérzet is lehet hullimzé. Negativ szdjpropaganda vagy szolgaltat6i valsdghelyzet
(pl. egyes utazasi iroddk vératlan csddje, vagy egy nagy port felvert orvosi miithiba)
felfelé, pozitiv szdjpropaganda, hatékony vélsdgkezelés vagy egy jol sikeriilt rekldm
pedig lefelé mozdithatja el a kockédzatérzet szintjét. A tranzakcid kezdetére a kock4-
zatérzet idedlis allapota az lenne, ha lecsokkenne, szdmtalan esetben azonban ez nem
kovetkezik be. A vevonek ilyenkor nincs mas, kedvez6bb viélasztisa, esetleg a szol-
gdltatoval kényszerkapcsolatban van. A tranzakci6 kdzben a tapasztalt szolgaltatds, a
szolgaltat6 kommunikacidja és egyes harmadik felek (pl. a tranzakcidt egyidejtileg
igénybe vevdk) befolydsa alakitja a kockdzatérzetet. A legkevésbé kivanatos kime-
netel az Un. szolgdltatdskatasztrofa, amikor valamilyen szolgaltat6i hiba folytan a
kockézatérzet hirtelen és visszafordithatatlanul megemelkedik (teljes bizalomvesztés
esete). A tranzakciét kdvetéen beszélhetiink egy ,lecsengési” és egy allanddsult al-
lapotrdl. A jelenség hasonlé ahhoz, mint a szolgaltatdsmin8ség pillanatnyi és stabil
allapota kozotti kiilonbség. A szolgéltatds ujboli igénybe vétele az allandosult alla-
potban vialhat szandékkd, azaz az érzékelt kockdzati fliggvény mintegy visszacsato-
16dik a kovetkez6 pretranzakcids fazisba. Ez az alapmodell természetesen a bilatera-
lis jellegnek megfelelden eltérd formaban megkett6zddik.

3.1. A , kockdzatészlelés” eltérd megkozelitései

Hogyan modellezné a bilaterdlis eredménykockazatot a kockdzat-pszicholdgia? Hol
van a kockdzatfogalom hatdra? Mitdl kezdve tekinthetd kock4zatosnak egy helyzet?
Melyek azok a tényez8k, amelyek a kockdzatészlelést befolydsoljak? Hogyan lehet
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1. dbra A kockézatészlelési tolcsér a szolgaltatdsok igénybevétele esetén
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hatékony kommunikéciét folytatni a kockdzatr6l? Az elsé kérdés, ami kutatisaink
sordn felmeriil: mi is a kockazat?

A kockazat fogalom kozelitéseinek tobbféle csoportositdsa létezik. Renn
(1992) nyoman a kovetkezd alapvetd szemléletmodokat kiilonboztettiik meg:

1. A technikai kozelitések a negativ kovetkezményeket foként a fizikai ka-
rokban latjak, a negativ hatdsok megfigyelhetSknek és tudomanyos mod-
szerekkel mérhetSknek tartjak, szerintiik a kockdzat nagysdga a valészinG-
ségekkel sulyozott negativ hatdsokkal mérhet és a kockdzatok konnyen
szdmszerisithet6k. A matematikai, normativ megkozelités arra koncentral,
hogy a szdmitdsok alapjdn milyen mértékii a bizonytalansag objektiv csok-
kenése illetve novekedése.

2. A kozgazdasdgi kozelitések a negativ kovetkezményeket az elégedettség —
elégedetlenség dimenzidja mentén irjdk le; a kockdzat fizikai és nem fizi-
kai hatdsok esetén is definidlhatd, illetve a pozitiv és negativ kdvetkezmé-
nyeket egylittesen is figyelembe lehet venni. A kockdzat eszerint a nem ki-
vanatos kovetkezmények varhaté (negativ) hasznossiga.

3. A pszicholégiai kozelitésekben tovabb nodvekszik a kockdzatfogalom terén
a szubjektiv itéletalkotds jelentdsége. A kockazat definicidjaban a szubjek-
tiv észlelések figyelembevételével az egydimenzids varhatd értékeken tul
kiillonboz6 kvantitativ és kvalitativ jellemz8k figyelembe vételére torek-
szenek.

A tovédbbiakban kutatdsi céljainknak megfeleléen a témdnk szempontjabol
fontosabb pszicholdgiai kozelitésekkel foglalkozunk részletesebben.



168 Mdlovics—Veres—Mihdly—Kuba

3.1.1. Val6szindségi itéletalkotas

Az e teriileten beliili kutatdsok els6dleges tdrgya az informdciok hasznositdsanak
vizsgélata bizonytalan helyzetekben. Egyik legfontosabb kérdés a kovetkezd: az
egyén altal becsiilt valdszintiségek hogyan viszonyulnak az egyébként ,,racionali-
san” kiszdmithatokhoz? Az egyes kockdzatészlelési, s ennek megfelel6 dontési min-
tdk ugyanis nem kovetik a kozgazdasdgtanban oly népszer hasznossag hipotézisnek
megfelel6 eredményeket. Tversky és Kahneman (1991) ide vonatkozé elmélete, s az
ezt kovetd gazdasdgi dontésekkel foglalkozd széles kordl kutatdsi eredmények azt
mutatjdk, hogy az emberek ugynevezett heurisztikakat (irdnyitoelveket/feladatmeg-
oldé modszereket) alkalmaznak dontéseik soran, s nem kovetnek racionalis szamita-
si elveket illetve statisztikai torvényszerliségeket. Ezek a heurisztikdk &ltaldban
hasznosak, néha azonban komoly és szisztematikus hibdkhoz vezetnek. A szerz&pa-
ros bizonytalan helyzetben hozott itéleteket vizsgalt, s ezek alapjan a bizonytalan-
sagcsokkentd heurisztikdkat kdvetkezd csoportjait definidltak.

1. Reprezentativitds (hasonldsagészlelés): A szerz8paros éltal felfedezett ha-
sonldsdgészlelés alapjan torténd torzitdsi mechanizmusok koziil egyik az
ervényesség illizidja”, melyre példa lehet a kdvetkezd: az emberek annak
a valdszinliségét, hogy Istvdn orvos, aszerint becsiilik meg, hogy milyen
mértékben hasonlit egy orvos sztereotipidjahoz.

2. Hozzéférhetdség (példak felidézése): Vannak olyan helyzetek, amelyekben
az emberek egy osztdlyhoz tartozé eset gyakorisdgit vagy esemény valé-
szinliségét egyszerlien azon példdk vagy esetek alapjdn becsiilik meg, ame-
lyek az esziikbe jutnak. Péld4ul az emberek a szolgaltatds miltbeli sikerte-
lenségét konnyebben idézik fel, mint a sikeres szolgaltatasok el6forduldsat,
ha a sikertelenség 1ényegesen ritkabb esemény. Ismert pszicholdgiai 6ssze-
fiiggés, hogy kiilonleges események konnyebben el6hivhatéak a memoria-
bdl, mint kozonséges események. A szerzOparos ezt a jelenséget a ,,példak
felidézhet6ségének koszonhets torzitdsként” definidlja. Meg kell jegyezni,
hogy més torzitési ,,médszerek’ is azonosithatéak ebben a kategéridban.

3. Kiigazitas és lehorgonyzas: Szamos helyzetben az emberek egy kezdeti ér-
tékbdl kiindulva készitenek becsléseket, amit igy igazitanak ki, hogy az a
végs6 vdlaszt adja. Képzeljiink el példdul egy embert, akinek lehetdsége
van annak eldontésére, hogy milyen szolgaltatast vdlasszon felgyégyuldsa
érdekében a kovetkez6 informacidk alapjan:

- Olyat, melynek vélasztdsa esetén 50 szdzalékos eséllyel felgyogyul.

- Olyat, ami hét 1épésben valésul meg, s ahhoz hogy meggydgyuljon,
mind a hét lépésnek sikeresnek kell lennie. Tudhaté, hogy minden
egyes 1épés 90 szdzalékos valdszintliséggel sikeres.
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- Hét kezelést egyszerre kezdhet meg, tudva azt, hogy rendszerint az
egyes kezelések csak 10 szdzalékos eséllyel sikeresek. A gy6gyuldshoz
elegendd, ha a hét koziil barmelyik (tehdt akdr csak egy is) sikeres.

Az emberek altaldban téves médon dontenek, s elényben részesitik a masodik
lehet8séget, noha a szolgéltatds sikeressége ebben az esetben a legalacsonyabb.

Tversky és Kahneman eredményei felhaszndlhatéak a szolgaltatdsok elada-
sa/vasdrlasa sordn létrejott kockdzatok megitélésének vizsgdlatakor, hiszen segitsé-
gével ugyan kevésbé raciondlis, de redlisabb kiindulasi pontot kapunk az emberre
jellemz6 gondolkodasrdl, itéletalkotasrol.

3.1.2. Az ,énképet” szolgald pozitiv illdzidk

A torzitdsok nemcsak a kognitiv miikodések fent emlitett hidnyossdgaibdl fakadhat-
nak. Bizonyos ,,énvédd mechanizmusok” ugyancsak befolydsoljdk az informdaciéfel-
dolgozast, s ebbdl fakadbéan a kockdzatészlelést. Taylor €s Brown (1988) felhivja a
figyelmet arra az érdekes tényre, miszerint az egészséges egyén egyik fontos megha-
tdrozéjanak véljiik, hogy az altala érzékelt vildg egybeesik a ,,tényleges” vildggal,
azaz ,,objektive” képes érzékelni a valdsdgot. Ennek ellenére szamos kutatdsi ered-
mény azt sugallja, ,,hogy bizonyos illdziok adaptivak, st sziikségszertiek a mentalis
egészség fenntartdsdhoz, mert szdmos kognitiv, érzelmi és tirsas funkcié miikodését
segitik” (Balogh—Kovacs 1998, 338. 0.).

Hogyan kapcsolddik ez a problémafeltevésben elhangzott kijelentéshez, mi-
szerint: ,,a szolgdltaté vélt és valés kompetencidja iitkozik az igénybe vevd éltal a
szolgéltatdi oldalon vélt és a tranzakcidban észlelt kompetencidval, valamint a sajit
kompetencidjaval”? A szolgaltatist megvasarlé gyakran a tranzakcid el6tt egyfajta
walulinformdltsdg” allapotaban van, ennek ellenére dontenie kell arrdl, hogy igénybe
veszi-¢ a szolgéltatdst vagy sem. Ez a helyzet a szolgéltatds igénybe vételekor, azaz
a tranzakci6 sordn is fennmarad — kedvezd esetben csokkend tendencidval. Ossze
kell tehdt egyeztetni azt a két tényt, hogy noha alulinformaltsdg allapotdban va-
gyunk, hajlandéak vagyunk/voltunk az informacié kibocsité — ez esetben a szolgdl-
tatd — ,,melletti” dontést hozni. Amikor olyan szolgdltatdst vesziink igénybe, melyek
mindségében nem lehetiink teljesen bizonyosak, kialakulhat egyfajta belsé kellemet-
lenségérzet, melynek legy6zésére sokféle technikdt alkalmazhatunk. Ezek koziil a
technikdk koziil igen gyakori a Taylor és Brown (1988) 4ltal leirt énképet védo ,,po-
zitiv illizio” alkalmazdsa. A kovetkez6kben e ,,mdédszer” vélfajait foglaljuk roviden
Ossze:

1. Az énre vonatkozo pozitiv irredlis nézetek: az emberek altaldban erdssége-
iknek és érdemeiknek sokkal inkabb tudatdban vannak, mint a gyengesége-
iknek és a hibaiknak.

2. A kontroll illiizidja: az egyén jéval nagyobb kontrollt é] meg kdrnyezetével
szemben, mint amennyinek valéjdban birtokdban van. Péld4ul ,,Ha ez a
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gy6gyszer nem fog hatni, biztosan adnak majd egy masikat, amitél meg-
gyogyulok.”

3. Irredlis optimizmus: a ,nem velem fog megtorténni” téves illuzidja. Az
emberek altaldban hajlamosak azt gondolni, hogy a negativ események ki-
sebb eséllyel torténnek meg veliik, mint masokkal. Példaul ,,En biztosan
nem halnék bele semmilyen miitétbe.”

Osszefoglalva tehat elmondhaté, hogy az énvédd mechanizmusok okozta té-
vedések segitik az egyént a kedvezd énkép fenntartdsdban, a magasabb szintli 6nér-
tékelésben, aziltal hogy bizonyos tdvolsdgot tartanak fenn az én és a kornyezet ked-
vezdtlen, fenyegets eseményei kozott. Igy a személy kovetkezetesen alulbecsli a
kockédzat mértékét minden olyan helyzetben, ahol ezek az énvéd6 mechanizmusok
erdsen miikodnek. Fontos azonban megjegyezni, hogy az irredlis optimizmus meg-
akadalyozhatja az embereket abban, hogy észleljék a redlis kockazatokat. Igy példa-
ul egy tdlzottan optimista hozzddll4s egészségi dllapotunkat illetéen, megakadalyoz-
hat abban, hogy észre vegyiik testiink betegségre utald jelzéseit. Mdsik példa lehet,
amikor orvosunk szakértelmében annak ellenére megtartjuk hitiinket, hogy beavat-
kozasai ellenére egészségi allapotunk folyamatosan romlik.

3.1.3. Pszichometrikus iranyzat

A pszichometrikus irdnyzat képvisel6i a kockdzatok pszicholdgiai méréeszkdzokkel
valé mérésének sziikségességét hangsilyozzak. Els6sorban a modern kori technol6-
giai eszkozokkel, eljardsokkal és tevékenységgel kapcsolatos kockdzatészlelést vizs-
galtak. Egyik f6 médszere ennek az irdnyzatnak a kérd6ives megkérdezés: a pszi-
chometriai paradigma keretei kozott az embereknek kvantitativ itéleteket kell kiala-
kitaniuk a kiillonboz6 kockdzathordozok kockédzatossdgdnak fenndllé és kivant mér-
tékértdl, valamint a szabdlyozas kivanatos szintjérdl. Ezeket az {téleteket azutdn mas
tulajdonsagokra vonatkozd itéletekhez viszonyitjdk.

A kognitiv pszicholégia médszereivel probéltik feltarni egy tdrsadalomban il-
letve kultdrdban jelenlévd kockdzatattitidoket és észleléseket, s azok kognitiv térké-
peinek megrajzolaséra tettek kisérletet. Slovic (1987) a laikusok kockazatészlelésé-
nek jellegzetességeit kutatta, fontosnak tartotta a laikusok kockdzatrél alkotott képé-
nek megismerését. Legfontosabb kérdései koziil néhany:

- Melyek az észlelt kockdzatot meghatdrozé tényezdk? (Fogalomhasznalatbeli
jellegzetességek, érzelmi tényezSk befolydsold ereje, a mdédszerek adekvatsa-
ga stb.)

- Milyen pontos az atlagember észlelése? (A ,torzitdsok” oka az informacidk
hidnyossdga, vagy a képességek korlatozott volta?)

- Milyen intézkedésekre van sziikség a kockdzattal szembeni felvildgosité ma-
gatartds kialakuldsdnak elémozditdsara?
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- Mennyire tudjdk megbecsiilni a szakérték, hogy hol vannak szakértelmiik ha-
tarai?

Eredményei azt mutatjdk, hogy a laikusok kockdzattal kapcsolatos tuddsa a
kevesebb informécié és esetleges tévedések ellenére is olyan szabdlyossdgot mutatd
meggondoldsokat tiikroz, amelyek tipikusan hidnyoznak a szakért6k kockazatértéke-
1éseibdl. E gondolatok a kockdzat észleléssel és kommunikécidval kapcsolatos szak-
irodalomban ma mar kdzponti szerepet jatszanak (1. tdbl4zat).

A laikusok esetében nagymértékben befolydsolja a kockazat észlelésének mi-
lyenségét az onértékelés szintje, az, hogy mennyire tartja magit a személy kompe-
tensnek, hogyan értékeli sajat képességeit a valdszinliségi becslések terén. Akik bi-
zonytalanok és nem tartjadk kompetensnek magukat, dltaldban tilbecsiilik a kockaza-
tot és tilsdgosan el6vigydzatosak. Akik jol informéltnak, tapasztaltnak és onéllénak
tartjdk magukat, inkdbb aldbecsiilik a kockédzatokat, mert nehezen tudjék elképzelni
a kontroll elvesztését a helyzet felett. Fischoff és Beyth (1975) vizsgélatai szerint a
kisérleti személyek, amikor kordbbi becsléseikre kellett visszaemlékezni, ezeket
rendszeresen a tényleges eredmények irdnydba torzitottdk. Slovic és szerzGtarsai
(1977) ugy lattak, hogy a laikusok nincsenek tudatiban annak, hogy mennyire bi-
zonytalan feltevéseken alapulnak az itéleteik.®

3.1.4. A kulturdlis antropoldgiai megkozelités

A pszichometrikus megkozelités mar felhivja a figyelmet a tarsadalmi kulturélis di-
menzid szerepére, amelyet a szocioldgia, antropoldgia és pszicholdgia hatdrdn 1évé
kulturdlis elmélet fejt ki b&vebben. A kulturdlis megkozelités alapgondolatait
Douglas és Wildavsky (1982) fogalmaztdk meg a veszély kulturdlis meghatarozott-
sdgarol szol6 kutatdsaikban. Ugyanigy, mint a pszichometrikus modellek képvisel&i
kétségbe vontdk a tudoményos ,kockdzatipar” kvantitativ médszereivel 1étrehozott
kockazatok kozotti objektiv rangsorokat. Szerintiik nem léteznek olyan mércék,
amelyek alapjan kialakithat6k a tidrsadalom illetve annak kiilonbdz6 csoportjai sza-
madra elfogadhat6 kockdzatok. Douglas és Wildavsky a kockdzatot a jovérdl valé tu-
dés és a kivédnatos perspektivakrdl valé konszenzus egyiittes eredményének tekintik.
A kockdzatészlelés szerintiik olyan tarsadalmi folyamat, amelynek sordn a tarsada-
lom létrehozza sajiat domindns konszenzusat arrél, hogy mely veszélyek véltjak ki a
legnagyobb szorongdst, illet6leg milyen kockdzatok folvéllaldsa tekinthetd még ész-
szer(inek.

Douglas és Wildavsky azzal a kérdéssel is foglalkoznak, hogy hogyan megy
végbe a kiilonboz6 , . kockdzatkultirdk™ kialakuldsa, ennek sordn a kulturdlis el&itélet
szerepét emelik ki, amelyet az intézmények kozvetitenek az egyének felé. E gondo-

latokkal hozzajarulnak annak a dichotémidnak a magyardzatdhoz, amely a kockéza-

8 Tehdt nem csak azzal nincsenek tisztaban, hogy miket kellene mérlegelni, de azzal sem, hogy meny-
nyire nincsenek tisztdban ezzel.
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1. tabldzat A szakemberek és laikusok kockazatészlelésének eltéré szempontjai

Szakember Laikus
Kockézat kontrolldlhatdsdga, kiszamit- A kockazatértékelés kis hdnyada alapul
hatésdga csak el6z6 tapasztalatokon
Térgyszer( kockédzatazonositds, A kockdazat nem észlelhet6 érzékszer-
-értékelés és minimalizalés vekkel
Természettudomanyos megkozelités Nincsenek adatok, statisztikak, ezek

hasznélata szamukra nem evidens

Altalanos érvénytiségre torekvés Ezzel kapcsolatos hiedelmek, elképzelé-
sek szerepe jelent6sebb — egyéni érték-
itélet

A kockdzattal kapcsolatos raciondlis Nem egyértelmiien miiszaki, gazdasigi

dontés alapjdul szolgilhatna szempontokra tdmaszkodnak — t6bb
szempont keveredik

Valoszintiségi kockazatbecslések Mindségi kockazatjellemzbk nagyobb

tere, szubjektivitds szerepének jelentd-
sége, félelem

Kockézat 6sszehasonlitdsok A fent leirt szempontok kevert haszna-
lata miatt — {télet és cselekedetek inkon-
zisztencidja

Forrds: Haller (2003) alapjan sajat szerkesztés.

tokat szakértSk 4ltal objektiven megéllapitottra és a laikusok altal szubjektiven ész-
leltre osztotta fel. A szolgéltatdspiacon fontos lenne az egyes szolgéltaté iparagak-
hoz kothetS kockdzati szakmakultiirdk feltardsa, az esetleges sztereotipidk levalasz-
tasa a val6sagos elemekrdl. A kockazatfelfogds rdadasul olyan értelemben is rendki-
viil kultdrafiiggd, hogy az a kultirakozi (értsd: nemzetkozi) marketing ,,vaddszterii-
lete” is.

3.1.5. Jelzéselmélet é€s kontraszelekcid

A jelzéselmélet — bér evolicidelméleti alapokon nyugszik, és kozgazdaszok fejlesz-
tették tovabb — szdmos pszicholdgiai kérdéskort tartalmaz, ezért sorolhaté ehhez a
részhez. Az elmélet egy — az éllatok szignalizaciés magatartdsdval analég —, az em-
beri kapcsolatrendszerekben megjelend identitdsalakité tényez$ hatdsat irja le, mely
szoros kapcsolatban van az ,,aszimmetrikus informdci6-eloszlas”, illetve a ,,kontra-
szelekcid” jelenségével (Akerlof 1984). A jelzéselmélet az evolicidelmélet azon fel-
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fedezé€sébdl indul ki, miszerint vannak olyan koriilmények, melyek kozott két egyed
még érdekellentét esetében is akkor jar a legjobban, ha a sajdt magukra vonatkozé
informdcidt torzitdsmentesen kozli, azaz igaz jelzéseket hasznil min8ségére vonat-
kozéan (pl. a gazella ugralé viselkedése ragadozo észlelésekor). Az elmélet szerint
kapcsolat 1étezik a jelzések dra €s a jelzések megbizhatdsdga kozott (minél dragdbb
egy jelzés, anndl megbizhatébb). Ez a lehetséges megoldas a ,,6szinteség” kontra ér-
dekellentét kozott. Jollehet Szabd és Farkas (2000, 7. o.) allitdsa szerint: ,,a vallalat
alapvet? iizleti érdeke, hogy a vele kapcsolatba keriil6k szdméra egyértelm jelzése-
ket adjon arrél, hogy a kialakult szabédlyoknak megfelelden viselkedik és a szabé-
lyokat betartja. A vallalati kapcsolatok esetében — »b2b« helyzetekben — opportunis-
ta médon gyakorta a »csalard magatartis« jelenik meg, a jelzéselmélet alkalmazha-
tésdga tehat korltozott”.” Meg kell jegyezni, hogy a csalard magatartas a fogyaszt6i
piacon sem ismeretlen. fgy péld4ul egy oktatdsi intézmény szandékosan is torzithat
bizonyos informacidkat a hallgaték felé piaci poziciéjanak megdrzése érdekében.

A modell alkalmazhatésdgat a ,.kompetencia kontra kockédzatészlelés” téma-
koron beliil az alabbi harom teriileten mutatjuk be:

1. oktatds-munkaer&piac

2. egészségiigy

3. projekt engineering

1. A 70-es évek elején Spence, a munkaer8piacon jelen levd ,,jelz6” magatartas

szerepét kezdte vizsgdlni. Az 4ltala leirt problémahelyzet a kovetkezd: a munkaval-
lalok készségeiket tekintve kiilonbozdek, azonban a munkaadodk ezt a kiilonbséget
nem tudjdk felmérni, s ennek megfelel6en szelektdlni az adott munkdra alkalmasak,
illetve kevésbé alkalmasak kozott. Az aszimmetrikus informdltsadg — a dolgoz6 tudja
milyen készségek, képesség birtokdban van, mig a leend6 munkaltaté6 nem — kovet-
kezménye, hogy a megfelels bérkialakitds is nehézségekbe iitkozik. E probléma fel-
vazoldsdra Spence (1973) a munkaadodk (4ltala feltételezett) gondolkoddsat kovetve
dolgozéknak két tipusat kiilonitettel el: magasan teljesit6t és alacsonyan teljesitot.
Az el6bbi képzettségét alacsonyabb koltségen tudja megszerezni mint az utébbi, mi-
vel készségei gyorsabb és konnyebb ismeretelsajatitdsra predesztindljak. Ennek
megfeleléen bizonyos koriilmények kozott a magasan teljesitd egyén fog képzést
vallalni, mig az alacsonyan teljesité nem. Ez esetben a jelz6 a képzettség foka.'’ E
gondolatmenetnek megfelelGen, kés6bb a munkaad6é magasabb bért fog ajinlani a
tobb iskolaévvel, illetve diplomaval rendelkezének. Meglepd mdédon, Spence mo-
delljében tehat az oktatasban eltoltott évek szama, mint ,,megbizhaté jelz6” szolgdl.

° Villalatok kozoétt az a kérdés, hogy melyek azok a koriilmények, amik kozott ez létrejohet, és hogyan
lehet ezeket 1étrehozni.

19 Spence absztrakt modelljében a képzettségnek mindosszesen két foka létezik: vagy vallal képzést a
munkavallalé vagy nem.
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Az elmélet tovdbbgondoldsakor felmeriil a kérdés, vajon mi torténik abban az eset-
ben, ha a diplomdk elvesztik megbizhatésdgukat? Ha példdul a felsGoktatdsi rend-
szer a keretlétszdm kib&vitésével biztositja, hogy az ,,alacsonyan teljesitok™ kozel
ugyanolyan eséllyel végezhessenek el fels6fokd képzést, mint a ,,magasan teljesi-
t6k”? A diploma jelz6je marad-e a ,,jol teljesitdknek™, azaz a jelzd igazat mond-e a
jelzett tartalomrdl Az elGirdnyzott 1étszdmnodvekedés okozta gombamdd elszaporo-
do, tdlzsufolt oktatdsi intézmények és képzések mas kételyekre is okot adnak: min-
den valdszinlség szerint megvaltozik a ,,megmunkdland6 anyag 4tlagmindségével”
egyiitt a képzések szinvonala is. Szdmos — itt most nem emlitett — tovédbbi tényezd is
azt eredményezheti, hogy a diploma elveszitheti jelz6 értékét.

Vajon képesek-e ezt a jelenséget kezelni a piaci szerepldk, azaz az ,,oktatast
megvasarlok”-nak van-e esélyiik kompetens médon felmérni annak jovébeli értékét
(gondolunk itt els6sorban a kés6bbi elhelyezkedési esélyekre)? Anndl is inkdbb ér-
dekes ez a kérdés, mivel erre vonatkozdan a piac kiszamithatatlansidga folytin a
szakemberek is csupdn joslatokba képesek bocsdtkozni. Ha tehét az oktatds jovébeli
értéke ,,csekély mértékben” kiszdmithat6, milyen eligazoddsi pontok mentén donte-
nek a tanulni vagyok, s hogyan élik meg a valasztas elStti-utani kockazatokat? A je-
lenlegi vélasztasok meghatarozottsadgara vonatkozdan két tényez6t emeliink ki:

- Egyes szakmdkban a tilképzés jelentds munkanélkiiliséget sziil, de ezek a
szakmdk ennek ellenére presztizsértékiiknél fogva tovabbra is vonzzédk a ta-
nulni vigyokat.

- MaAsrészrol a egyes képzések nytjtotta tuddsanyag szinvonalbeli hidnyossdga-
ik miatt nyilvdnval6an nem felelnek meg a jelenlegi igényeknek, ennek elle-
nére valasztjik azokat."

Az ,oktatast felkindlok” kompetens médon tudjdk-e megallapitani a ,,meg-
munkdland6 anyag 4tlag mindségét”? Ez azért lehet fontos, mert az iskola hirnevét a
késdbbiekben az onnan kikeriilé tanul6k megitélése, ajanlasa, illetve életitja jocskin
oregbitheti. Természetesen a bemeneti mindség esetleges alacsonyabb szinvonalat
kivaléan ellensilyozhatja egy ragyogd szinvonald, j6l megszervezett képzési rend-
szer. Felmeriil azonban a kérdés, hogy az anyagi érdekek az el6bb emlitett hosszu
tavu célt tlizik-e ki maguk elé — magas szinvonal elérése —, vagy feldldozzdk a min6-
séget a magasabb didklétszamért, azaz minél tobb dllami fejkvétaért. Kockazatot
véllal tehat a képzési intézmény is, de fontos kiemelni azt a tényt, hogy ez utébbinak
rendelkezésére allnak olyan informdcidk, melyek alapjan kompetens médon tud cél-
jainak megfelel6en donteni, mig a ,,fogyasztok™ legtobbszor az alulinforméltsag al-
lapotdban vannak egy adott képzési intézmény kivalasztasakor, illetve a szolgélta-
tassal kapcsolatos kockazatok megitélésekor.

"' Bar a diploma megszerzése kétség kiviil olyan identitastudattal ruhdzza fel az emberek egy részét —
taldn az ,,alacsonyan teljesitGket” inkdbb —, melynek szubjektiv jutalmazé értéke igen magas, objektive
— pénzben kifejezve — az ,elégtelen” képzés, vagy azon szakok elvégzése, melyekben ma mar tilképzés
van, bizonytalan.
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2. Az egészségiigyben bizonyos szempontbdl, ugyancsak jol alkalmazhaté a
»jelzés”, illetve az aszimmetrikus informdltsdg problematikdjara épiilé elmélet. Az
egészségligyi szolgdltatdsok mindségiiket tekintve kiilonbozbek, azonban ezt a kii-
Ionbséget nehezen tudjdk felmérni a ,,fogyaszték™, s ennek megfelelen szelektdlni a
j6 szolgaltatdsok és a kevésbé j6'* szolgaltatasok kozott. E problémahelyzet elkerii-
1ése érdekében a szolgéltatok olyan ,,jelzéket” alkalmaznak, melyek bizonyitjdk ki-
valésagukat, s ezzel egyiitt kiilonbozdségiiket egy masik szolgéltatétdl. Ilyen lehet
példaul az egészségiigyben az orvosok egymastdl valé megkiilonbozetése ,,fokozata-
ik segitségével, vagy az orvostdrsadalom tagjainak megkiilonboztetése mads ,,gyo-
gyitoktSl” diploméik révén.” Ha a diplomat vagy cimet — mint jelz6ket — kell6kép-
pen ,,megbecsiili” a beteg, azaz hisz abban, hogy ez valami olyasminek a garancidja,
ami az § egészségét feltétlenill javitani fogja, akkor torekedni fog arra, hogy az ilyen
jelzével rendelkez8khoz forduljon egészségiigyi problémdja esetén. Ennek megfele-
16en az orvostirsadalomnak érdeke (kivaltképp a magéanszférdban dolgozdknak)
nemcsak ,.,érdemben”, de szubjektive is erGsiteni azt a hitet (pl. stituszszimbdlu-
mokkal, viselkedési formuldkkal), hogy az orvosi egyetemet elvégzdk, az ott diplo-
mét kapdk, ,,az egészség letéteményezbi”. Ez mara olyannyira jél sikeriilt egyes kul-
tirdkban, hogy nemcsak fokozott tarsadalmi megbecsiiltség ovezi a diplomds orvo-
sokat, hanem teljes elutasitést ,,élveznek” olyan hagyomdnyos gyégymdédok, melyek
alkalmazdsa bar nincs kotve diplomédhoz, de bizonyitottan hatdsosak. De nézziik
meg az érem madsik oldalat is: miként alakitjdk ki a betegek érdekeiknek megfelels-
en a ,,jelzéseiket”, s az aszimmetrikus informdltsag kdvetkeztében, hogyan reagdlnak
erre a biztosité tdrsasdgok? Joseph Stiglitz (1977) az alabbi médon vélekedik errdl,
példaként hozva az amerikai egészségiigyi piacot."

A biztositétarsasdgoknak érdekében all, hogy minél pontosabban becsiiljék
meg az egyes biztositottak kockdzatait. Ez nem konny( feladat, hiszen a leendd biz-
tositottaknak érdeke fiz6dik ahhoz, hogy minél alacsony kockdzatiaknak tlinjenek,
s ennek megfeleléen alacsonyabb biztositdsi Osszeget fizessenek. Amennyiben a biz-
tositonak nem sikerill az egyén kockézatit felmérni, egy 4tlagos kockdzati szintnek
megfeleld Osszeget hatdroz meg biztositdsi dijként. Ez az 6sszeg viszont tul magas
lesz az ,,alacsony kockdzatd” biztositottnak, s igy érdekében all majd kilépni a bizto-
sitotdl, és sajat magdnak finanszirozni az esetleges egészségiigyi szolgaltatisokat.
Igy a biztositénal a magasabb kockdzatd biztositottak maradnak, akik az 4tlagos biz-
tositasi dijat fizetik, de ez az 0sszeg nem fogja fedezni az igénybe vett egészségiigyi
ellatasuk koltségét, igy veszteséget okoznak a biztosit6 tirsasdgnak. Emiatt a bizto-
sitétarsasdg — tudvan, hogy ilyen biztositdsi dij mellett Ggyis csak a magasabb koc-
kazatd egyének kotnek biztositast — eleve a magasabb kockazatud tigyfelek egészség-
ligyi szolgéltatdsanak finanszirozasihoz szabja meg a biztositasi dijakat. [gy megva-

"2 1tt mér tulajdonképpen kockazatmenedzsmentr§l van sz6.

3 fgy példdul a kinai orvoslds képvisel6itél, akiknek ha van is diplomdjuk, Magyarorszagon azt nem
fogadjak el.

4 Ldsd a 11. ldbjegyzetet.
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16sul a kontraszelekcid, azaz csak a magasabb kockazatd személyek fognak biztosi-
tast kotni. Stiglitz azt mutatja meg, hogy bizonyos koriilmények kozott a biztositd
tud olyan kiillonboz6 biztositasi lehet6ségeket felajanlani, melyek koziil az alacsony
kockazatd és a magas kockdzatd személyek is a maguk és a biztosité szamadra egy-
arant megfeleld lehet8séget vélasztja. Kiilon érdekessége ennek a modellnek, hogy
itt a biztositonak nem kell, hogy egydltaldn barmilyen informécidja legyen az 4ltala
biztositottak kockazati jellemz&irdl.

3. A projekt engineering tobb néz&pontbdl is indokolhaté médon keriilt vizsga-
l6ddsaink fokuszdba. A beruhdzisi tandcsadds és a rendszerszéllitds kombindcidja-
ként értelmezhetd ,termék™ egy olyan komplex miiszaki-gazdasagi szolgaltato tevé-
kenység, ahol a szolgaltatdstartalom piaci értékét az adja, hogy a felhasznal6t meg-
védheti a beruhdzasi objektum (hardver) miiszaki jellegli eredménykockazattdl. Ez
az a tobblet-szaktudds, amiért érdemes a széllitonak kifizetni a hardver értékét joval
meghalad6 4rat. A projekt engineering olyan értelemben kozelebb all az egészség-
tigyhoz, hogy a szolgaltat6i kompetencidk vevdoldali megitélése sokkal nehezebb.
Az oktatdshoz is hasonlithatd, mert a szolgéltatdsfolyamat tdSbbnyire elhuzddo.
Mindkett6tdl kiillonbozik azonban abban, hogy az egyik legkevésbé sztenderdizdlha-
t6 iizleti (b2b) szolgéltatdsrél van s26."0 A tevékenység sztenderdizdlhatésagdnak
korlétozott volta miatt az észlelt kockazat egészen széls6séges értékeket is felvehet.
A szolgéaltatdi kompetencia jelzdje a cégimdzs mellett a referencia, azaz a kordbbi
sikeres teljesitmények kommunikdcidpolitikai hasznositdsa. Ennek tartalma lehet
minden olyan teljesitmény, illetve teljesitményértékelés, amelyet a piaci szereplok
kozvetitenek. Sajatosan b2b jelenség, hogy a felhasznald tdlértékeli kompetencia-
szintjét (mert Ugy érzi, hogy szakemberként illik ismernie a beruhdzisi objektum
technoldgidjat), és tilreagdlja a szolgéltaté kommunikicids eréfeszitéseit. Ez jelent-
heti a kockdzatérzet ongerjesztd fokozdsat (egészen a ,,bepdnikoldsig”), de a veszé-
lyek bagatellizalasat is. Ilyenkor a laikus vevd szakért6 szerepbe helyezi magit a va-
16s kompetencia sulyos hidnyossdgai mellett.

Osszegezve: a pszicholégiai szemponti megkozelitések elvégzik annak a hét-
koznapi megfigyelésnek az elméleti dltalanositasat, hogy a kiilénboz6 egyének illet-
ve csoportok (a laikusok illetve szakért6k) masképp észlelik és értékelik ugyanazt a
kockazatot, és mas jelentéssel ruhazzdk fel. Ravildgitanak arra, hogy az emberek
kockazatészlelése folyamatosan alakul az interakcidban, tarsas és kommunikativ fo-
lyamat. A kockdzatészlelés folyamata nem objektiv, a kockdzat olyan tulajdonsig,
amit bizonyos targyakhoz, tevékenységekhez, helyzetekhez az észlelési, tanuldsi és
gondolkodasi folyamatok soran hozzarendelnek.

0Bz a tranzakci6-tipus tipikusan b2b szolgiltatds, de megjelenthet a fogyasztéi piacon is.
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4. Kutatasi koncepcio

Kutatdsunk kozponti kérdése az, hogy a vélt kompetencia hogyan determinélja az
észlelt kockazatot. A 2. dbran a vélt kompetencia és az észlelt kockdzat mellett még
néhany — kutatési kérdésiink szempontjabol érdekesnek tind —, a tranzakcidban részt
vevl személyekhez kothetd tényezdt is dbrizoltunk. Feltételezziik, hogy egyrészt
magit a vélt kompetencidt, valamint a vélt kompetencia és az észlelt kockdzat kap-
csolatat is befolydsoljak az dbra alsé részén elhelyezkedd tényezdk. Problémafelve-
tésiink természetesen joval sokrétlibb, mint ahogy az a 2. abran szereplé modelliink-
ben megjelenik, hiszen a vélt kompetencidk mellett felvethet6 a valés kompetencidk
kérdése is a szolgaltatd oldalardl épp dgy, mint a vevoérdl.

Vizsgalatunk fiiggetlen vdltozoja a vélt kompetencia, amely els6sorban a szol-
gdltatd, masodsorban az igénybevevd hozzdértésének megitélése. A szolgdltatdk al-
taldban szakért6k, akik professziondlis szempontok szerint mérik fel a kockdzatot
tudoményos, szakmai szempontok és mddszerek alapjan (és a maguk profi szem-
pontjai alapjdn hatdrozzdk meg a feladatot is). Szakképesitésiik és tapasztalataik
alapjdn magas tuddsszint jellemzi 6ket, és képesek az Osszefiiggések komplex keze-
1ésére, mérlegelésére. Miikodésiik kovetkeztében rutinra tesznek szert, képesek a
kockdazatot nem személyes, inkdbb objektiv szempontok alapjin vizsgélni. Ez azon-
ban gyakran az ,,overconfidence” jelenségéhez vezet, azaz pont azért, mert gyakran,
rogzitett eljardsok alapjan sikeresen végeznek kockazatanalizist. Ennek kovetkezté-
ben el6fordul, hogy a szaktuddsukon kiviil esé hatdsokat mir nem veszik észre.
Emellett a tudésokat és szakértSket is befolydsoljdk a sajat értékeik, az intézményeik
érdekei. Maguk a szakért6i vélemények is idénként jelentGsen eltérnek egymdstol,
kiilondsen az alternativ szakérték esetében valhat ez a kiilonbség igen jelentdssé. A
szakért6i kockazatbecslések sem 100 szdzalékosan meggy6zbek altaldban.

Kutatdsunk gyakorlati hasznosithatésdgat az adja, hogy kockdzatcsokkentd
kommunikdciéval a bilaterdlis kockdzatérzet jol enyhithets. A kommunikacid tehét
kockdzatmenedzsel6 eszkdz lehet, amennyiben ezzel a tranzakcié résztvevéi élni
tudnak. A lehetséges kutatdsi irdnyok tirgyaldsa el6tt tehat tekintsiik 4t a kockézat-
kommunikacié témakorét.

5. A kockazat-kommunikacio mint a kockazat-menedzsment eszkoze

Az eddigiekbdl kideriilt, hogy a felek kiilonb6z8 néz&pontokbdl 14tjdk a kockazato-
kat, és ez Ossze nem egyeztethetd vélekedéseket eredményez. Ezért is kiilondsen
fontos a pszicholégiai tényezdk figyelembevétele. Ez a szakért6k szdmdra nem
konnyd, hiszen irraciondlisnak 14tszé dolgokat kell figyelembe venniiik. Bernsteint
(1988, 6. 0.) idézve: ,,Az a kockdzatkezelés 1ényege, hogy a maximumra noveljiik
azokat a teriileteket, ahol bizonyos mértékben kontrolldlhatjuk az eredményt, mi-
kozben minimumra csokkentjiik azokat a teriileteket, ahol egyaltaldn nem tudjuk el-
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2. dbra Kutatasi koncepci6

VELT KOMPETENCIAK ESZLELT KOCKAZAT
) A va- ) ) Szemé- Hatalmi
.| Eszlelt | Mélta- | lasztds | . Erin- | Onérté- | lyes atal
Kultara . Bizalom . . . asszi-
kontroll | nyossag | szabad- tettség | kelés | jellem- .
: ,, metria
sdga z6k

lendrizni az eredményt.” Ez a helyzet sziikségszerlien konfliktusokat hordoz maga-
ban, nagy esély van a kiizdelem kialakuldsdra, a konfliktus elmérgesedésére, a
kommunikicié megszakaddsdra. A lehetséges konszenzus szempontjabol kdzponti
szerepet jatszik, hogy a felek képesek legyenek egymds alldspontjat megérteni. A
kommunikdciés folyamat megértéséhez hozzdjarulhat az 6sszetett kockdzatfogalom
tovabbontdsa azokra a fogalmakra, amelyekkel a kockdzat szét tarsitani szoktuk:
kockazat-meghatarozas, kockazat-jellemzés, kockazat-pszicholégia, kockazat-
kommunikacid, kockazat-értékelés, kockazat-elfogadds. E mozzanatok felfoghatok
egy olyan folyamatként, amely a kockdzat-meghatdrozdssal kezd6dik, és a kockdzat-
elfogadashoz vezet. A kockdzat-elfogaddssal kapcsolatos dontési kompetencia az
érintett csoportoknal van. A szakember hajlamos azt gondolni, hogy a kockazat el-
fogaddsardl kizardlag az 6 kezében van a dontés, a laikusok a sziikséges szakismere-
tek hijan akarnak beavatkozni. A laikusok viszont attdl tarthatnak, hogy a szakérték
igen érzéketleniil és személyteleniil, esetleg mds érdekek alapjan hozzak meg donté-
seiket. A konfliktus tehat el6re programozott, ha a felek nem tudnak egymadsra fi-
gyelni és jelezni egymas felé ezt a figyelmet.

A kockdzat altal érintettek szempontjait tartalmazza Sandman ,,outrage” mo-
dellje, melynek kozponti kérdése: Mi hatdrozza meg a laikusok kockdzatészlelését?
A kockdzat kulcstényezdi az érintettek szempontjdbol a kovetkezdk:

1. szabad akarat vagy kényszer

2. idegenség vagy bizalom

3. ijesztd vagy nem ijesztd

4. id6ben és térben diffiz eloszlasd vagy rogzitett
5. rendszer vagy egyén dltal kontrollalt
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2. tdbldazat A szakértd és laikus vélemények eltérései

Elemek szakértok laikusok
Kock4zatészlelés ink4bb objektiv ink4bb szubjektiv
Problémadefinidlas szlik, tudoményos atfogo
Tudoméanyos modell komplex egyszerl
Szociélis modell naiv komplex
Differencialtsag, nagyon differencidlt, profesz- kevésbé pontos
pontossag sziondlis megfogalmazasok
Megfogalmazds leirés a leirds és értékelés kozott

nincs éles hatdrvonal
Perspektiva koltség/haszon sokréti

6. unfair vagy fair kockazat
7. mordlisan relevans vagy irrelevans

Ha a kockazat az emlitett ellentétparok els6 tagjahoz kapcsolddik, a laikusok
rossznak és fenyegetének érzik. Ugy tiinik, hogy az egyik legfébb konfliktusforrasa
a szakértSk és a laikusok kockdzatészlelésének a kockdzat ,,objektiv” és ,,szubjektiv”
oldaldnak kiilonb6z8sége. Mig az objektiv oldal a kemény tényezdket prezentdlja, a
mésik oldal ,,szubjektivitdsat” az érzelmek fokozzak, szdimukra a szakért6 nem fel-
tétleniil hiteles forrds. Sandman felhivja a figyelmet a kockdzat-meghatdrozas és
elemzés hatalmi megoszldsdnak aspektusaira is. Tovdbbi gondot jelenthet az az alap-
téveszme, amikor kockazatmentes alternativa 1étezését feltételezik (Haller 2003).

A kockdazat-kommunikacié olyan kommunikaciés folyamat, amelyet meghata-
roz(nak) a felek informdcidés és kompetencia- és hatalmi aszimmetridjabol is szar-
maz6 kiillonbodz8 kockizatészlelések és becslések, és torzithatja az esetleges oppor-
tunizmus a kapcsolatban. A kockdzatkommunikécié céljai:

felvildgositas

megértetés (kétoldald folyamat)
elfogadtatas

legitimaci6

L=
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A célzott kockdzatkommunikacid 1€pései: azonositds, elemzés, értékelés és a
menedzselés. Az eddig lefrtak alapjan a kockdzat-kommunikécié problémdit a 2.
tablazat foglalja Gssze.

A laikusok a kockdzatokat tehat féként szocidlis Osszefiiggések kontextusdban
észlelik. A kockdzatkommunikdci6 a fent leirt sajdtossdgok miatt tobb kell, hogy le-
gyen, mint a becslések eredményeinek érthetd kozlése, az értelmezések nagymérték-
ben a kommunikal6 felek kapcsolatdnak mindségén alapulnak, fontos feladat ezen
alapok megteremtése. A kockdzattal kapcsolatos informacidkat és kozléseket a fo-
gadé felek sziikségleteinek, kérdéseinek és felfogd kapacitdsanak figyelembe vételé-
vel kell kialakitani, azaz az 6 kockédzatszemléletiikh6z hozzakapcsolni. A kockazat-
tal kapcsolatos mennyiségi informacidk csak ezen az alapon nyernek értelmet.
Rendkiviil fontosnak gondoljuk a kockdzat-kommunikdcié iddzitését, kiilondsen
magas kockdzatu és id6ben elhiz6do tranzakcidk (pl. egy silyos betegség kezelése)
esetén. A kockdzat-kommunikécié kiilonbdz6 szerepldi kiilonbozd szemlélettel és
érdekekkel birnak, a koztiik kibontakozé dialégus egyik oldalrél sem kontrolldlhatéd
teljes mértékben, de formalhatd, s e mozgastér kihasznaldsa a cél. Es természetesen
mindez egy bilaterdlis jelenség, tehat fel kell tarni a kommunikéci6 interaktivitasa-
bdl eredd problémadkat is.

6. Osszefoglalas

A szolgiéltatas-tranzakcid folyamatdban észlelt eredménykockazat kezeléséhez a ku-
tatdsok eddig kevés valaszt adtak. Feltarasra var, hogy melyek a kockdzat menedzs-
mentjének és a kockizatkezel6 kommunikdciénak az optimdlis megolddsai. Az ész-
lelt eredménykockdzat cikkiinkben bemutatott marketing- és pszicholégiai el6zmé-
nyeibdl kiindulva egy lehetséges kutatdsi design a kovetkezo:

A komparativ elemzés érdekében a kutatasi célcsoportokat kiilonb6zd szolgél-
tat6 ipardgakbol (egészségiigy, oktatds, projekt engineering) valasztjuk. Itt a (tranz-
akcidba vald) kiilonb6zd mértékl bevonddas, a hozott anyag eltérd értéke, a kompe-
tencia-aszimmetria és a kockdzat-kommunikicié gyakorlata lehetnének az 6sszeha-
sonlitds kritériumai. A kutatdsi célok kozott definidlhatok kvalitativ dton kutathatok
(mint példdul a kockdzati attitidok vagy a bilaterdlis eredménykockdzat felismeré-
se), illetve kvantitativ mddszerrel vizsgdlhatok. A kvalitativ kutatdsi fazisban el6-
szor szolgéltato- és igénybe vev6-oldali fokuszesoportokkal tdrjuk fel a kutatdsi mo-
dell egyes elemeit (kompetencia, eredményesség, kockizat-kommunikacid). Az ezt
kovetd kvalitativ kutatds — a kutatdsi probléma korldtozott operacionalizdlhatdsdga
miatt — egy olyan interjisorozat a fenti két kutatasi célcsoportban, amelyben rendki-
viili esemény analizis (CIT, 14sd Flanagan 1954) és viselkedés esemény analizis se-
gitségével az alapmodellhez kothetd szitudciok mechanizmusa tarhaté fel.

Végiil a tesztelendd hipotézisek kozott olyanok szerepelhetnek, mint:

- A szolgaltatis-folyamat hossza noveli a kockdzatérzet ingadoz4sat.
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- A kompetencia-aszimmetria csokkenti a kockdzat-kommunikacié hatékony-
sdgat.

- A hozott anyag értéke noveli a kockdzatérzet intenzitdsat.

- A kockdzat-kommunikdci6 interaktivitdsa csokkenti a kockazatérzetet.

- A szolgéltaté — igénybe vevd kapcsolat el6torténete és a kockdzatérzet kozott
szignifikdns az Osszefiiggés.

- Hatalmi aszimmetria esetén a nagyobb partner képes a kockdzatkezel$ sza-
balyrendszer befolyasoldséra.
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