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1. Bevezetés

Dolgozatom témajaul a fogyasztoi lojalitast vélasztottam, illetve az ezt
meghataroz6 tényezok vizsgalatat, kiemelten kezelve a fogyasztoi elégedettség és
fogyasztoi bizalom témakoreit, illetve ezek Osszefiiggéseit a fogyasztdi lojalitassal.
Ezek vizsgéalatit a magyar mobil telekommunikacids piacon végeztem el, amely a
telitett piac nyoman gazdasagilag is kiilondsen relevans kérdés. A témavalasztast igy
elészor a téma gazdasagi aktualitasa feldl is kifejtem, majd bemutatom a lojalitas
vizsgalatat indokloé szakirodalmi hatteret is, illetve hogy miben tekinthetd ez a dolgozat

eltéronek a korabban publikalt munkékhoz képest.

1.1. A téma gazdasagi aktualitasa

A mobiltelefonos szolgéltatasok piacan a fogyasztdi lojalitds gazdasagi
aktualitasat az is indokolja, hogy hogy piacra 1épést tervez a Magyar Posta Zrt., a MFB
Invest Zrt és a Magyar Villamos Miivek Zrt. altal alapitott allami tulajdonti konzorcium,
amely a hivatalos péalyazat alapjan végiil elnyerte az ) mobilszolgéltatds inditasara
alkalmas 5 Mhz-nyi frekvenciasavot. A dontéssel megteremtodott annak a lehetdsége,
hogy a magyar piacon megjelenjen a negyedik mobilszolgéltatd. A Nemzeti Média- és
Hirkozlési Hatosag (NMHH) még az 2011 nyaran hirdette meg a mobilszolgaltatasok
lizemeltetésére hasznalhatd kilencszaz megahertzes frekvencidk arverését. A Magyar
Posta, a Magyar Villamos Miivek és az MFB Invest Zrt. konzorciuma a kilencszaz
megahertzes tartomany mellett 1) szolgéltatoként arra is jogosultsagot szerzett, hogy a
magasabb, 1800 és 2100 megahertzes frekvenciasavokbdl is megvasaroljon blokkokat,
amelyek a nagyvéarosokban nytjtott szolgaltatasokhoz ideélisak (Origo, 2012a).

Bar a dontést késobb a birosdg megsemmisitette a mar piacon 1€vo szolgaltatok
beadvanya alapjan, azonban az NMHH miutan kézhez kapta a birdsag
frekvenciatenderrel kapcsolatos dontését, sajndlatat fejezte ki hogy a hiarom nagy
mobilcég inditvanyara sziiletett birosagi dontés kovetkeztében a kozeljovoben jelentds
akadalyokba iitkzhet egy nemzeti tulajdonban 1év6 negyedik mobilszolgaltatd piacra
Iépése. Az NMHH-nak tovébbra is hatarozott meggy6zddése, hogy egy negyedik
mobilcég megjelenése a hazai mobiltelefon- és mobilinternet felhasznalok millidinak
javat szolgalja, eldsegiti a legkorszeriibb telekommunikacios szolgaltatdsok gyorsabb

elterjedését és csokkenti az arakat.
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A birosagi dontés kovetkeztében eldallt helyzet hatrdnyosan érinti a pert
kezdeményezd mobilcégeket 1is, hiszen a 900 MHz-es tenderen elnyert
frekvenciacsomagjaikat vissza kell adniuk, aminek kovetkeztében mar mikodo
szolgaltatasokat kell leéllitaniuk. Megitélésiik szerint a dontés nem kedvez a magyar
mobil-eléfizetoknek sem, akik igy csak késébb juthatnak hozza a legkorszertibb
szolgaltatdsokhoz, és a nagyobb piaci versenybdl adddd arcsdkkenés elonyeitdl is
elesnek, vagyis hatranyba keriilnek mas eurdpai orszagok eléfizetdihez képest. Ezért az
NMHH a kialakult helyzet ellenére tovabbra is nyitott minden olyan egyliittmiikodésre
¢s kezdeményezésre, ami a hazai el6fizetdk javat szolgalja, és a magyar
telekommunikacids piac egészséges versenypiaci fejlodését segiti el6 (NMHH, 2012a).

fgy megitélésem szerint joggal lehet szamolni, akar belathaté idén beliil egy
negyedik szolgéltatd piacra lépésére egy ismételt palyazat kiirdsa utan, mivel az allami
szolgaltatd piacra 1épésének jogi, és nem anyagi vagy szandékbeli akaddlyai adddtak.
Az 0j piaci szerepld megjelenése a telitett piacon pedig kiilondsen felértekeli az
igyfelek lojalitasanak értékét, mivel egy Uj szolgaltato ebben az esetben csak a mar
meglévd szolgaltatok rovésara, ligyfelek atcsabitasaval lehet képes szerezni. A mar
meglévo szolgaltatoknak pedig az ligyfelek lojalitasara lesz sziikségiik, hogy megtartsak

piaci pozicidikat.

1.2. A dolgozat szakirodalmi relevanciaja

A témavalasztas szakirodalmi relevanciajat az adja, hogy a vallalatok szamara a
gazdasagi ¢letben az Uj fogyasztok megszerzése nagyobb koltségekkel jar egylitt, mint a
mar meglévd fogyasztok megtartdsa. A fogyaszté megtartdsanak relativ koltsége tehat
alacsonyabb, ¢és igy a lojalis fogyasztoi bazis nagysadga és mértéke kihat a vallalati
profitra. A lojalitds megszerzése igy a vallalatok szamara kiemelkedd stratégiai iizleti
cél. A fogyasztok megtartasahoz természetesen ismerni kell az iigyfelek oOhajait és a
lojalitas kialakitasdhoz szilikséges tobbi eszkozt. A vallalat irdnti lojalitds novelése, a
vevOkkel, fogyasztokkal valo jo kapcsolat fontos tényezdk, hiszen mindez csdkkenti a
mar meglévd vasarlok elvesztésének lehetdségét (Bodet, 2008; Bolton, 1998; Farkas,
2003; Hetesi, 2002; Oliver, 1999).

A védekezd marketing tehat azt hangsulyozza, hogy a marketing eréforrasokat
jobb a mar meglévd fogyasztok megtartasara kolteni, mint (ijak megszerzésére (Rust —

Zahorik, 1993). A vallalati bevételek ugyanis a fogyasztoknak koszonhetdek, és mig
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korabban a vallalati marketingtevékenységek fokuszaban az 0j fogyasztok megszerzése
allt, a lojalitas pedig amolyan kinyilatkoztatas volt, addig mostanra a fogyasztoi lojalitas
valodi hozzaadott értékként jelentkezik a vallalatok szamara. A fogyasztoi adatbazisok
novekedésével nyilvanvalo lett, hogy egyes fogyasztok értékesebbek, és a marketingben
megjelent a fogyasztoi életciklus érték (customer lifetime value) fogalma is (Mitchell,
2005).

A lojalitds vizsgalatat az is indokolja, hogy az ezredfordulora egyre tobben
tekintették a lojalitast a siker kulcsdnak az elégedettség mogott, vagy akar azt
helyettesitve. A fogyasztoi lojalitas csokkenti az 0j ligyfelek megtaldlasanak és a 1étezdk
megtartasdnak koltségét, jelentds szerepe van a vallalatok hossza tavu profitjanak
alakulasaban, €és ez pozitiv eredményt gyakorol a pénziigyi eredményiikre (Pronay,
2008; Sanchez — Iniesta, 2004). Az pedig mar kilencvenes években nyilvanvalo lett,
hogy minél nagyobb a vallalatok vevOmegtartd képessége, annal eredményesebben
tudnak miikodni (Hetesi, 2003a). A tartos versenyeldny biztositasanak feltétele a hosszu
tavih gondolkodas a marketingben, hogy a vallalat ne csak a vevok megnyerésére,
hanem megtartasara is komoly energidkat forditson (Chikéan, 2008).

A minél magasabb szintli vevOomegtartas kétségteleniil hozzajarul a szervezet
profitabilitasdhoz, ezért a vallalatok igyekeznek kapcsolatokat épiteni a fogyasztokkal,
hogy noveljék a bizalom és elkotelezettség szintjét, €s ezzel megtartsdk a jelenlegi
fogyasztoikat (Wong — Sohal, 2002). Az utobbi évtizedben tanulményok is rdmutatnak,
hogy a j6 mindség és a fogyasztdi elégedettség nem elég a cégek profitjanak
noveléséhez, hanem sokkal inkabb a lojalitast, a hiiséget kell a kdzéppontba allitani. A
fogyasztoi lojalitas eldlépett a jovedelmezdség kulcstényezdjéveé, mert a piac
megOrzéséhez sziikséges a jelenlegi fogyasztok megtartdsa, ehhez pedig fel kell épiteni
a fogyasztok lojalitasat. A fogyasztoi lojalitas tehat a jovedelmezOség zaloga. Ahhoz,
hogy egy szervezet megdrizze piacat, meg tudja tartani a fogyasztoit, fel kell épitenie a
fogyasztok lojalitasat. Masfeldl a lojalis vevOkor kialakitdsa lényegesen kevesebb
raforditassal jar, mint az akvizicio (Hetesi, 2007).

Ezért a fogyasztoi lojalitas kialakuldsaval, az arra befolyassal bird tényezok
vizsgalataval foglalkozom. Ezen beliill is a mobil telekommunikacios szolgaltatasi
piacot allitva vizsgaloéddsom fokuszaba. Be szeretném mutatni, hogy az észlelt mindség
csak a kezdet, amely a fogyasztok szolgéltatdsokkal valo elégedettségéhez vezet.
Korabbi vizsgalatok pozitiv kapcsolatot mutattak ki a fogyasztoi valtozok, mint észlelt

mindség, elégedettség, lojalitds és a jovedelmezdség kozott (Hetesi, 2003a). A
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fogyasztoi elégedettség egyben a vallalatok hosszu tavi jovedelmezdségének egyik
kulcstényezdje, amelynek mérése mar a 60-as években eldtérbe kertilt az USA-ban, ahol
az er6s6do piaci verseny a fogyasztora irdnyitotta a figyelmet (Kovacs, 2000).
Mikdzben a tomegtermékek ¢és tomegmarketing kordban a gyartok és fogyasztok
eltavolodtak egymastol, megsziint kozottiik a kozvetlen kapcsolat (Némethné, 2000).

Hangsulyeltolodas tortént az elégedettségrol a lojalitas fel€, hiszen az elégedett
fogyasztdo nem feltétleniil valik lojalissa, és szabadon valaszt (Oliver, 1999). Ahogyan
azt majd az elméleti keretem felallitasakor igyekszem érzékeltetni az elégedettség
elésegiti a fogyasztdi bizalom kialakulasat, és a fogyasztdi bizalom az, amely
kozvetleniil befolyasolja a fogyasztoi lojalitas kialakuldsat. Ugyanakkor a fogyasztoi
elégedettség nem csak a termékkel és szolgaltatassal kapcsolatban jelentkezik, amikor a
fogyasztoi észlelt és elvart mindséget, elvarasokat hasonlit 6ssze. Az értékelés kiterjed
magara a vallalatra, a vallalattal val6é kapcsolatra is, amely a szakirodalom attekintése
alapjan Osszefliggésben lehet azzal ahogyan kezeli a beérkezd panaszokat, milyen
imazst alakit ki a fogyasztok fejében és jelen voltak-e kritikus események a fogyaszto €s
a vallalat kapcsolataban.

A wvallalat részérél a folyamatos kapcsolat fejlesztése és fenntartisa az
igyfelekkel sok valtozotol fiigg, amilyen a bizalom és az elégedettség (Sanchez —
Iniesta, 2004). A bizalom a kapcsolati elkotelezettség kulcstényezdje, ezért a lojalitas
elnyeréséhez eldszor a bizalmat kell megszerezni (Sirdeshmukh et al, 2002). Az
elégedettség, ¢és az ennek kovetkeztében kialakuld fogyasztéi bizalom segiti a
fogyasztok megtartdsat, amely a lojalitds egyik fontos mérdszama. A fogyasztokat
megtartasat viszont mas tényezOk is befolydsoljak, ilyen példaul a valtasi koltségek
jelenléte, amely megneheziti, koltségesebbé teszi vagy lehetetlenné teheti a fogyasztok
valtasat az egyes szolgaltatok, vallalatok kozott (Fornell, 1992; Jones et al, 2000), és igy
hamis lojalitast eredményeznek. A lojalitas ugyanis tobb, mint a fogyasztd hosszu tava
kapcsolata a vallalattal, mert egyfeldl pozitiv attitidoket, preferalast is tartalmaz (Dick —
Basu, 1994, Oliver, 1999), és azzal a tovabbi eldnnyel is bir a vallalat szdmara, hogy a
lojalis fogyasztok dicsérettel és ajanlassal pozitiv szajreklamot is jelentenek (Dwyer et
al, 1987; Hetesi, 2007; Lee et al, 2001; Sirdeshmukh et al, 2002).

A szakirodalom attekintésén alapulod elméleti keret bemutatasa, és a hipotézisek
felallitasa utan keriil bemutatidsra két kordbban a témdban mar elvégzett kutatds
eredményei, ¢és kiillonds hangsulyt fektetve a kutatdsi kérdések ismertetésére. Az

empirikus  kutatdsban  kordbbi  kutatasok kérdéseit adaptdltam a magyar
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mobilszolgaltatasi piachoz igazitva a kérdéseket, egyben jelolve az egyes kutatasi
kérdések eredetét, hogy mely kordbbi a téméahoz kothetd kutatdsban alkalmaztdk mar

sikeresen.

1.3. A dolgozat tudomanyos ujszeriisége

Bar a fogyasztdoi magatartas szakirodalmaban mar meglehetésen sok cikk
foglalkozott a fogyasztoi elégedettség, bizalom és lojalitds témakoreivel, azonban
kevesebb olyan munka sziiletett, amely ezt a harom tényezdt egyszerre vizsgalta volna
¢s az elégedettség és bizalom kozott valamilyen oksagi kapcsolatot tartalmazott. A
dolgozat tudomanyos ujszeriisége igy egyfeldl abban 4ll, hogy egyszerre vizsgalja a
fogyasztoi elégedettség, a fogyasztéi bizalom és a fogyasztoi lojalitds témakoreit,
mindezt ugy, hogy a vizsgalt valtozok kozott oksagi kapcsolatot feltételez. A korabbi
irodalmak 4ltaldban vagy az elégedettséget tekintették a lojalitds kozvetlen
elofeltételeként (példaul Turel — Serenko, 2006), vagy a fogyasztéi bizalmat az
elégedettség mellett, de azzal altaldban oksagi kapcsolatot nem mutatdé érzelmi
valtozonak tekintették, mint a fogyasztoi lojalitast meghatarozé komponenst.

A masik fontos tényezd, hogy mig az elégedettség és a bizalom a lojalitas
szempontjabol inkdbb érzelmi tényezOknek tekinthetdek, addig a lojalis magatartés
szempontjabol inkdbb racionalis tényezoként a valtasi koltségek szintén targyaldsra
kertilnek a dolgozatban. Bér a valtasi koltségek és a lojalitas kapcsolata is mar kutatott
témakornek szamit (pl Aydin — Ozer, 2005). Azonban jelen dolgozat a valtasi kdltségek
lojalitasra gyakorolt hatdsat egyszerre vizsgalja a tobbi komponenssel egyiittesen, mint
az elégedettség és a bizalom. A korabbi kutatdsok 4altaldban a valtasi koltségek
hatasanak vizsgdlatakor nem tartalmaztdk mindkét tényezodt, csupan az egyik ilyen
komponens vizsgalatara szoritkoztak. Példdul amikor az elégedettség ¢és a valtasi
koltségek hatasat egyiittesen vizsgaltak kutatok a lojalitasra nézve (pl Aksoy et al, 2013;
Kim et al, 2004).

Jelen doktori értekezés tehat azzal a szdndékkal késziil, hogy egyszerre adjon
atfogd képet a fogyasztoi elégedettség, a fogyasztoi bizalom és a fogyasztdi lojalitas
kérdéskoreirdl, mindezt gy, hogy kdzben szintén szamitasba veszi a fogyasztok altal
¢észlelt valtasi koltségek jelenlétét és hatdsat. Amelynek a konkrét vizsgalodas iparagi
keretét a magyar mobil telekommunikéacios szolgaltatasi piac adja. A dolgozatban igy

elészor a valasztott iparagat mutatom be, amelyet a fogyasztdi elégedettség, a
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fogyasztoi bizalom, a fogyasztoi lojalitas és a valtasi koltségek szakirodalmi attekintése
kovet, majd az empirikus elokutatasok €s a végleges kutatas tapasztalatainak ismertetése

és a kovetkeztetések levonasa.

2. A magyar mobil telekommunikacios szolgaltatasi
szektor, mint vizsgalt iparag

A szolgaltatasok néhany altalanos jellegzetességének atnézése eldtt térnék ra az
altalam kivalasztott szolgaltatasi piacra, amely a mobil telekommunikacids szektor. Az
altalam az irodalom feldolgozéasan alapul6 fogyasztoi lojalitas modellnek vizsgalatat, az
egyes tényezok egymadsra gyakorolt hatasdnak mértékét és szignifikdns jelenlétét a
mobil telekommunikacids szektorban vizsgalédva igyekszem tesztelni. Igy
szilkségesnek érzem roviden érzékeltetni a mobiltelefonok ¢és mobiltelefonos
szolgaltatdsok tarsadalmi jelent0ségét, valamint rovid attekintést is adok a
mobilkommunikacié nemzetkozi fejléddésérdl, illetve hazai helyzetérdl is.

A viélasztds egyik oka, hogy a 2000-es évek elején és azt megelézen a
mobiltelefonok  szdma  vildgszerte  exponencidlisan  ndvekedett, a  mobil
telekommunikacids szolgaltatasok iranti kereslettel egytitt (Goode et al, 2005; Souki —
Filho, 2008). Tehat olyan szolgaltatdsi ipardgrol beszélhetiink, amely napjainkra a
mindennapi élet szerves részévé valt. A mobiltelefon eléfizeték szama feliilmulta a
vonalas el6fizetések szamat a vilagon, és kiillondsen gyorsan terjedt el a fejletlen
orszagokban, ahol gyenge volt a vonalas halozat. Sok fogyasztonak a vilagon ezért a
mobiltelefon alapvetd terméket jelent (Goode et al, 2005). A mobiltelekommunikacio
azért is fontos, mivel a mobilkésziilékek ma mar mindenhol jelen vannak a mindennapi
¢letben. Globalisan elterjedtek a hordozhatd késziilékek, amelyek gyakran Internet
hozzaféréssel is rendelkeznek, a technoldgiat alkalmazok nagy szama ezért nagy
lehetdségeket rejt a mobiltelefonos kommunikécioban ¢és akar kiilonbozo
mobilszolgéltatdsok célba juttatdsdhoz (Shankar et al, 2010).

Valamint a mobiltelefon fontos informacioforrasként is szolgal, és mas termékek
fogyasztasat is megkonnyitd és tudatosabba tévO 1) mobilalkalmazasokra pedig a
fiatalok nyitottak leginkabb a tarsadalmon beliil (Hofmeister et al, 2012). A fogyasztok
megtartasa a vallalatok szadmara az {izleti siker kulcstényezdje. A fogyasztok szamara

pedig a mobiltelefon személyes identitasuk kiterjesztése lett, a telefonok hasznalata
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mogott nem csak kommunikicids szandék 4all, hanem stituszszimbolum is. A
késziilékek biztonsagot, védelmet, hozzaférhetdséget és mas hasznokat eredményeznek
a felhasznalok szdmara, igy a mobiltelefonos technoldgidk hasznalatdnak szignifikans
tarsadalmi befolyésa is van (Das — Mohanty, 2007).

A mobiltelefonok nagyfoku elterjedése, és a piac telitddése nyoman napjainkra a
mobilszolgaltatoknak ink4bb a fogyasztok megtartasara kell fokuszalniuk, mint az
elofizetok megszerzésére €s a piaci részesedés novelésére (Turel — Serenko, 2006), mert
ahogy a telekommunikacios piacon a piac novekedése lassul, ugy erdsodik a piaci
verseny, ¢s valik ezzel parhuzamosan egyre fontosabba a piaci részesedés megtartasa. A
fokuszba igy a fogyasztok megtartdsa keril, 1évén az 0j tligyfelek megszerzésének
koltsége €és nehézsége is megndtt. Kiilondsen az olyan versenyzd piacon, amilyen a
telekommunikacidés piac, ahol a fogyasztd egyszeri megszerzése ¢és az adott
telekommunikécios halozathoz kotése nagyobb jelentdséggel rendelkezik a vallalat
sikerességére nézve hosszil tivon, mint mdas ipari szektorokban. A fogyasztok
megtartasdnak fontossaga abban is jelentkezik, hogy a fogyasztoi lojalitas
novekedésével a fogyasztd arérzékenysége is csokken, fenntarthatdé a hossza tavi
kapcsolat, ¢€s igy a fogyasztoi lojalitas kritikus versenyelénynek szdmit a szolgaltatonak
a telekommunikaciés szektorban. A szolgaltatok szamara ugyanakkor a lojalitas elérése
feladatokat is jelent: a szolgaltatds mindségének javitdsaval novelni kell az eléfizetok
elégedettségét, biztositania kell az eléfizetok vallalat iranti bizalmat, valamint biintetési
koltségeket is fel kell allitani mas szolgéltatora valtds esetére, amely megneheziti a
fogyasztok kilépését a kapcsolatbol. Ezek a biintetési Osszegek valtasi koltségként
jelentkeznek az eléfizetének, amelyek igy rovidtavon mérséklik az elofizetok
al, 2005; Aydin — Ozer, 2005, Lee et al, 2001).

Amikor 1j belépdk igyekeznek megnyerni a tobbi szolgaltatd eldfizetdjét, hogy
ezzel gyorsan novelni tudjak sajat eléfizeti bazisukat, akkor kiilondsen intenziv harc
folyik az 0j eléfizet6k megszerzéséért. Mivel ebben a szektorban az eldéfizetdi bazis a
legfontosabb tényezd a fogyasztdi preferencidk befolyasolasdban (Aydin et al, 2005).
Egy 0j belépd fenyegetése pedig a magyar mobiltelekommunikacidés piacon valos
fenyegetést is jelenthet, amely intenziv versenyt is eredményezhet, ha elkezd
szolgaltatni egy 0 belépd.

A fogyasztéi lojalitds iddszeriiségének vizsgalatdt a hazai mobiltelefonos

szolgaltatasi piacon az is kiilondsen indokolja a bevezetésben is kifejtett lehetséges
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negyedik szolgaltatd piacra 1épése, ahol 2012-ben a Magyar Posta Zrt., a MFB Invest
Zrt és a Magyar Villamos Miivek Zrt. altal alapitott allami tulajdont konzorcium nyerte
az 0j mobilszolgaltatds inditasdra alkalmas 5 Mhz-nyi frekvenciasavot. Ezzel a
dontéssel megteremtddott annak a lehetdsége, hogy a magyar piacon megjelenjen egy
negyedik mobilszolgaltatd. A Magyar Posta, a Magyar Villamos Mivek és az MFB
Invest Zrt. konzorciuma a 900 megahertzes tartomany mellett U szolgéltatoként arra is
jogosultsdgot szerzett volna, hogy a magasabb, 1800 ¢és 2100 megahertzes
frekvenciasavokbdl is megvasaroljon blokkokat, amelyek a nagyvarosokban nyujtott
szolgaltatasokhoz idedlisak (Origo, 2012).

A frekvenciatenderrel kapcsolatos dontést késébb a mar meglévd szolgaltatok
keresetére a birdsdg megsemmisitette, de az NMHH-nak tovabbra is hatdrozott
meggy6zddése, hogy egy negyedik mobilcég megjelenése a hazai mobiltelefon- és
mobilinternet felhasznalok millidinak javat szolgélja, eldsegiti a legkorszeriibb
telekommunikéacids szolgéltatasok gyorsabb elterjedését és csokkenti az 4rakat.
(NMHH, 2012a) Igy nem zarhaté ki egy esetleges ujabb tender kiirasa sem. Egy 0
piaci szerepld megjelenése miatt a mar meglévd szolgaltatoknak az ligyfelek megtartasa
fontos célt fog jelenteni, mivel intenzivebbé fog valni a verseny.

Raadéasul a lojalitds jelent0ségét mar jelenleg is kiemeli, hogy a mobil
telekommunikacids szolgéltatasi piac telitett piacnak tekinthetd, vagyis a vallalatoknak
kiilonosen nagy figyelmet kell forditaniuk a mar meglévd tigyfelek megtartasara, mivel
uj lgyfelek érdemben csak a tobbi szolgaltatd rovésara szerezhet6k. A dolgozat
empirikus kutatasanak elvégzésekor, 2012 oktoberében meég az elbfizetések enyhe
csOkkenése mellett is a penetracid 115,6% volt (NMHH, 2012b), vagyis igy is tobb

mobiltelefonos eléfizetés volt Magyarorszagon, mint a lakossag szama.

2.1. A mobil kommunikacié néhany torténeti vonatkozasa

A mobil telekommunikécids ipardg, mint vizsgalati keret alaposabb megértéséhez
elészor roviden sorra veszek néhany fontos torténeti vonatkozast is, hogyan érte el
jelenlegi allapotat a ma lathato ipardg. A vonalnélkiili kommunikaci6 torténete egészen
az 1880-as évekig nyulik vissza Heinrich Hertz ezt megalapozé kisérleteiig, illetve
Guglielmo Marconi-ig, aki a tengeren 1€v6 hajok kozott a gyakorlatban demonstralta a
mobil kommunikécio elsé példajat. A radids kutatasokat a Bell System 1914-ben kezdte

el, és 1919-ben G. A. Campbell mar iktatta az antenna tombdk szabadalmi hasznalatat, a
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kozvetlen atvitel ellatdsdhoz. 1916-ban a Bell System mérnokei mar képesek voltak a
haditengerészet hajoit kétirany radiotelefonnal Osszekotni, és 1921-ben a detroiti
rendOrség telepitette az elsé mobil radio-kiildo rendszert (Zysman et al, 2000).

Az elsd nyilvanos mobil telefon szolgéltatds az 1940-es években indult, a masodik
vilaghdborat kovetden, noha magan szolgaltatdsok mar eldtte is léteztek. Az elséd
amerikai kereskedelmi mobil radidtelefon szolgaltatds 1946-ban indult el Saint
Louisban. Az USA-n kiviil a mobil telefonia fejlodése lassan haladt. Az elsd eszkdzok
hatalmasak voltak és annyi energiat igényeltek, hogy autokban hasznaltak dket (Farley,
2005). Vardlistak alakultak ki a frekvencidk spektruma ¢és a limitalt er6forrasok miatt
(Dunnewijk — Hultén, 2007). 1953-ban Kenneth Bullington a Bell Systemnél mar a
mobil radidfrekvenciak frekvencia gazdasagarol irt. Harom évvel késébb a Bell System
elinditotta a kézi radidtelefon szolgaltatas nyujtasat 450 MHz-en. 1969. az els6 alkalom,
amikor frekvencia ujrafelhasznalast alkalmaztak egy kis zonarendszerben kereskedelmi
cellas radios tizemeltetésben. Az elsé hordozhaté mobiltelefon hivast 1973-ban Marton
Copper teszi meg, aki az elsé modern hordozhatd kézi késziilék feltalaloja, €s ebben az
idében a Motorola rendszer ilizletdganak altalanos igazgatdja. Felhivva a versenytarsait a
Bell Labs-nél. De a penetraciéo novekedése viszonylag lassu volt kezdetben, 1976-ban a
Bell System az USA-ban minddssze 44000 elofizetdvel rendelkezett. A Bell elsd
amerikai kereskedelmi mobilszolgaltatdsa Chicago-ban indult 1983-ban (Farley, 2005).

Eurépaban Svédorszag volt egy korai alkalmazd, mivel 1956-ban automatikus
rendszert épitett ki a szolgaltatdsban, majd 1969-ben megkezdte a standardizacios
Iépéseket az NMT standarddal, és kézi mobil telekommunikacios halozatot épitettek ki
orszagszerte, hogy kielégitsék a fogyasztoi igényeket. Az 1980-as években még sok
kiilonb6z6 mobiltelefon standard létezett Europaban. Igy az Eurdpai Bizottsag dontést
hozott a halézat ilizemeltetdk szamara a GSM (Global System for Mobile
Communication) hélézatok alkalmazéisara 900 ¢s 1800 MHz-en. A GSM rendszerek
1991-es bevezetésének alapdokumentumat, a Megértés Memorandumat (Memorandum
of Understanding) tizenharom Eurodpai orszag lizemeltetdi és szabalyoz6 szervei irtdk
alda 1987-ben. Az 1950-es években tehat 1étrejon az elsé generacié (1G), a GSM
technologia kialakuldsaval a masodik generacié (2G), és ma mar eljutottunk a harmadik
generacios (3G) UMTS (Universal Mobile Telecommunications System) standard
technologidkig (Dunnewijk — Hultén, 2007).

A mobilszolgaltatok az 1990-es évek elején az infrastruktira kiépitésére

osszepontositottak. fgy a kezdeti lassti novekedés utdn az 1990-es évek végére erds
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novekedést lathatunk a mobiltelefon hasznalok szamaban, amely 2000-re elérte az 500
milli6 hasznalot az OECD orszagokban. Eurdpaban a GSM halozat biztositotta az elsd
nagy kiterjedésti mobil hozzaférési lefedettséget az adatokhoz és a multimédidhoz. A
multimédia terminélra az elsé példa a Nokia kommunikétor volt, amely 1996 végén
jelent meg (Smyth, 2000).

2005. év végére 675 mobilszolgaltato 210 orszagbol csatlakozott a Megértés
Memoranduméhoz és a GSM rendszerhez. Az EU-15-ben pedig 2005-re a GSM
penetracio elérte a 100%-ot. A 3G-s rendszerek olyan uj, féleg multimédids
szolgaltatdsokat ajanlanak, amelyek kordbban nem is léteztek. Noha a legtobb orszag
mar 2001-2002-ben remélte a 3G-s rendszerek elinditasat, a rendszerek kereskedelmi
indulédsa csak 2004 utan kezdddott el, €s minden varakozassal ellentétben az elterjedése
alacsony maradt. 2006-ban is még csak 5%-ot kozelitette az UMTS penetracio az EU-
15-ben (Fuentelsaz et al, 2008).

2.2. A magyar mobil kommunikaciés piac

A mult szazad masodik felében a magyarorszagi tavkozlés helyzete a nemzetkozi
jellemzoktdl egyre novekvd mértékben kiilonbozott. A lakossagi ellatas évtizedekig
elmaradt, és az ebbdl eredd hiany egyre komolyabb tarsadalmi fesziiltségeket okozott a
nyolcvanas évek végére. Uj fejezet a kilencvenes évek elején nyilt a hazai tavkozlésben,
amikor a Magyar Postabdl kivalva 1990-ben létrejon a Matav Rt, és a hatdsagi
jogositvanyok a szolgéltatotol a feliigyelé minisztériumhoz keriilnek. A mobil GSM
koncessziok kiadasaval alakul meg Magyarorszdgon a Westel 900 GSM Mobil
Tavkozlési Rt és a Pannon GSM Tavkozlési Rt. Ezzel elindul Magyarorszdgon a ma
ismert mobil GSM szolgéltatds, amely tényleges versenytarsa lett a vezetékes
hangszolgaltatasoknak (Papp, 2003).

2006-ban a mobiltelefonok elterjedtségének novekedése lassult hazankban, a
piac telitddni latszott. A hazai 3,9 millid haztartds 78%-a rendelkezett valamilyen
mobiltelefon eldfizetéssel (pre-paid, post-paid). Ez 2005-ben is mar 76% volt. A teljes
lakossag korében az elterjedtség 2005-ben 63%, mig 2006-ban 64% (Bell Research,
2006). 2009-re pedig mar a 15 év felett magyar lakossag korében 6,6 milliora
novekedett a mobilhasznalok ardnya a megel6z6 évben mért 6,4 milliorol, ezzel 77%-ot
ért el a penetracio a lakossagon beliil (Bell Research, 2010). A piac ndvekedésében

tehat mar nem varhato nagy elérelépés, inkabb az esetleges piaci rések megtalalasa lehet
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a tarsasdgok marketing feladata, és igy a piaci részesedésiik ndvelése. Bar enyhe
novekedés még tapasztalhato.

A Nemzeti Média- ¢és Hirkozlési Hatosag adatai alapjan 2012. oktoberében,
amely honapban a késobbi empirikus kutatds is késziilt, a magyar mobiltelefonos
penetracio 115,6%-ot ért el, tekintve, hogy 11.492.000 mobiltelefon el6fizetést tartottak
nyilvan. Ennél valamivel mas képet mutat az aktiv telefonok szdma, vagyis azok az
elofizetések, amelyrdl a megel6zé 3 honapban hivast vagy SMS-t inditottak, fogadtak.
De ezek szadma is eléri a 10.965.000-et. A piacon jelenleg harom szolgaltatd versenyez:
a T-mobile, a Telenor és a Vodafone. Részesedéseiket tekintve 2012. oktoberében a T-
mobile 46,14%, a Telenor 31,26%, mig a Vodafone 22,74% piaci részesedést
mondhatott magaénak (NMHH, 2012b).

A legnagyobb hazai szerepld a T-mobile, amely a T-csoport tagja. 1993.
november 4-én a tarsasag a Kozlekedési, Hirkozlési és Viziigyi Minisztériummal
megkototte 15 évre szold koncesszios szerzddést, akkor még Westel néven. 1993.
decembere 6ta tagja a GSM szolgaltatok nemzetkozi szervezetének. 1994. marcius 31-
én Westel 900 néven a tarsasag Budapesten és Kecskeméten kezdte meg kereskedelmi
szolgaltatasat. 1994 végére 57.000 eldfizetdje volt, amely mar 1998 oktoberére elérte a
fél milliot. Vagyis kezdeti gyors novekedést tudhatott magéénak. 1995. oktober: az
SMS szolgéltatas indulasa, aztdn 1997 decemberében az elsé pre-paid Domino kartya
bevezetése. 2001. marciusaban az elsé GPRS szolgaltatas. 2001. December 21: a Matav
a Deutsche Telecommal befejezi a cég felvasarlasat, innentdl valik a mai T-csoport
tagjava. 2000. végére mar 1,6 milliora novekedett az eldfizetok szama, amely 2002.
januar 4-én eléri 2,5 millio eléfizetdt, aztan julius kozepére mar 3 milliot, és 2004
végére mar tobb mint 4 milliot. 2002. oktdberében az MMS szolgaltatas induldsa. A
tarsasdg hivatalos neve 2004. majus 3-4t6l T-Mobile Magyarorszdg Tavkozlési
Részvénytarsasag lesz. 2005-ben pedig elinditja 3G-s UMTS szolgaltatasat. A T-csoport
tulajdonosa, mint lattuk a német Deutsche Telecom, és vilagszerte a T-mobil Europaban
10 orszagban és az Egyesiilt allamokban van jelen, igy egybefiiggd transzatlanti
szolgaltatonak szamit. Valamint pillanatnyilag tobb mint 121 milli6 eldfizett szamlal a
tabora (T-Mobile.hu, letdltve 2011.03.28.).

A Telenor 1993. oktdberében, mint az akkor még Pannon GSM Tavkozlési Rt.
alairja a 15 évre sz6l6 Koncesszios szerzddést a Kozlekedési, Hirkozlési és Viziigyi
Minisztériummal. 1994. februdrjadban Budapesten a Pannon GSM iizembe helyezi az

els6 Magyarorszagon mitkodé GSM-rendszert. 1996 decemberében mar lakossag 99%-a
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lefedett. 1997. 4prilisban SMS kapcsolat a Westellel, vagyis az els6é halozaton kiviili
SMS 0Osszekottetés megteremtése az orszagban. 1997-ben 260 ezer eldfizetdjiik van,
aztan 2002-re elérik a 2 millid eléfizetdt. 2002. aprilisban 100%-ban a norvég Telenor
tulajdonaba keriil a tarsasdg, aminek késObbi eredménye lesz elébb a kozos 16g6 és
arculat kialakitdsa a nemzetkdzi arculatdnak atvételével, majd 2010 majusaban a
Telenor markanév felvétele. A 3G szolgaltatas gyakorlati rendszerét tesztelését 2008-
ban kezdi el. A Telenor torténete mintegy 150 évre nyulik vissza, amikor jogelddje
1853-ban lefekteti az elsd kabelvonalat Oslo és Strommen kozott (Telenor.hu, letoltve:
2011.03.28). A Norway Telecommunications 1995-ben valtoztatja meg nevét és lesz
Telenor. Jelenleg 11 orszagban szolgaltat és tovabbi 10 orszdgban van még jelen a
VimpelCom Ltd. 39,6 %-os tulajdonosaként, elsésorban Kozép-Kelet Eurdpaban és
Azsidban. Vildgszerte tobb mint 203 millio eldfizetovel rendelkezik a vallalatcsoport
(Telenor.com, letdltve: 2011.03.28).

A Vodafone Magyarorszag Rt. 1999. julius 7-én nyerte el a koncessziot
magyarorszagi GSM 900 / DCS 1800 mobil radiotelefon halozat kiépitésére. Majd a
Vodafone markanév oktdber 22-én jelent meg a magyar piacon. 2001. januar 6-t6l mar
kizérolag sajat haldézatan bonyolitja a teljes fovarosi forgalmat. 2002. janudr 25-én mar
a félmilliomodik el6fizetdjét regisztralhatja. 2003. januar 30 - Indul a Vodafone live!
Vagyis a wap szolgaltatasa a vallalatnak. Magyarorszagon 2003. majusaban a Vodafone
eléfizetdi tabora eléri az egymilliot, 2004 augusztusara a masfél milliot. 2005. december
16-an a Vodafone Magyarorszag elinditotta 3G szolgéltatasait (Vodafone.hu, letoltve
2011-03-28). A Vodafone Magyarorszag egy nagy nemzetkozi vallalatcsoport tagja,
amely jelen van Eurépaban, a Kozel-Keleten, Afrikaban, az Egyesiilt Allamokban és
Azsia csendes-Oceani térségében is. A vallalatcsoport 1985-ben alapult, és jelenleg 359
milli6 tigyféllel rendelkezik vildgszerte ¢és tobb mint 30 orszdgban mikddik
(Vodafone.com, letoltve: 2011-03-28.).

A magyarorszagi mobil-telekommunikacios tarsasagok egyike sem magyar
tulajdont vallalat, hanem mindharom vallalat nemzetkdzi arculattal jelentkezd,
nemzetkdzi véallalatcsoport tagja, azok egyik lancszeme az orszdgon beliil. Mas
orszagok tulajdonaban all6 vallalatok dontései gylirizhetnek be tehat a magyar
mobiltelefonos szolgaltatasi piacra, ahol a magyar vallalatok egy-egy lancszemet

képviselnek egy-egy nemzetkozi halozatban.
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2.3. A szolgaltatasok néhany jellemzéje marketing szempontbadl

A mobil telekommunikacios ipardg is a szolgaltatisi ipardgak egyike, ezért a
kovetkezO fejezetben a szolgaltatasok rovidebb attekintése kovetkezik marketing
szempontbol. A szolgaltatdsok a termékektdl tobb 1ényeges szempont szerint eltérnek,
amelynek hatasa van a fogyasztéi elégedettség, bizalom és lojalitas kialakulasaban is.
So6t a fogyasztd szempontjabdl magat a szolgaltatdsmindséget is értelmezhetjiik ugy,
mint az eltérést a fogyaszto eldzetes elvarasai és a szolgéltatés teljesitése kozott (Bauer
et al, 2008; Rust — Zahorik, 1993). Tehat a szolgaltatas teljes korli értékelése sordn az
¢észlelt mindség megallapitdsdhoz a fogyasztd Osszeveti a szolgaltatas teljesitését a sajat
varakozésaival, hogy szolgaltatd cégnek az adott ipardgban mit kellene nyujtania
(Parasuraman et al, 1985). Az dsszehasonlitas két sz€lsd értéke pedig az ideélis mindség
¢s az elfogadhatatlan mindség (Kenesei — Szantd, 1998). Amely megkozelités szerintem
mar majdnem azonositja a szolgaltatasmindséget a szolgaltatasokkal vald
elégedettséggel.

A szolgaltatasmarketing joval késobb jelent meg a termékmarketingnél (Papp,
2003). A korai marketing az aruk marketingjére alapult, a gyartott teljesitmények
elosztdsara és pénziigyi cseréjére fokuszalva. Aztan 40-50 év elteltével létrejott a
szolgaltatdsmarketing aldiszciplina a marketingen beliil (Vargo — Lusch, 2004b). Ezért a
szolgaltatdsmarketing kialakuldsakor kiillondsen igaz volt, hogy a marketing nem ad
utmutatést, terminologiat vagy gyakorlati szabalyokat, amik tisztdn a szolgaltatasokra
vonatkoznanak, mert a klasszikus marketing mix alapvetd irodalma és a marketing
nyelvezete mind a fizikai termékek gyartdsabol szarmazik (Shostack, 1977). A
szolgaltatdsmarketing igy eredetileg a marketing menedzsment iranyzattal szembeni
kritikaként bukkant fel (Skalén, 2009).

A szolgaltatasmarketing teriiletét ma a szolgaltatasok és termékek négy eltérd
jellegzetessége hatarolja koriil (Vargo — Lusch, 2004b). A szolgaltatasoknak ezt a négy
meghataroz6 tulajdonsagat a HIPI elv (heterogeneity, intangibility, perishability,
inseparability) foglalja O0ssze. Heterogenitds: a szolgaltatok teljesitménye heterogén,
idében ¢és térben valtozo. Nem fizikai természetiiek: a szolgaltatasok esetében nincs
kézzel foghatd végeredmény, a nem fizikai természet nyoman nem is targyiasulnak.
Tarolhatatlansdg: nem raktdrozhatdak, tehat a kereslet ingadozasa nem egyenlithetd ki

készletek tartdsaval. Elvalaszthatatlansag: a termelés ¢és fogyasztas egymastol
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elvalaszthatatlan, a keletkezés pillanataban fogyasztjak el dket, és a felhasznalo ezaltal
aktiv résztvevo, aki maga is alakitja a mindséget (Zeithaml et al, 1985).

De a szolgaltatdsok nem csak az igénybe vevotdl elvalaszthatatlanok, hanem a
szolgaltatast nyujtétol is. Ezért a szolgaltatdsok gyakran elvalaszthatatlanul
Osszefonodtak az emberi képviseldjiikkel, igy sok teriileten egy személyt észleliink a
szolgaltatdsnak (Shostack, 1977). Ebbdl az is kovetkezik, hogy a menedzsment
termékekét. A szolgaltatasmarketing gyakorlata az alkalmazottakat proaktivabba, és
fogyasztd orientaltabba teszi. A szolgéltatasokkal kapcsolatos marketing tevékenységek
ugyanis szorosan Osszefiiggenek a kapcsolati marketing tertiiletével (Skalén, 2009). A
kapcsolati marketing célja a fogyasztok igényeit és a vallalat érdekeit tartosan kielégitd
egylittmiikodési keret kialakitasa hosszl tavon (Chikan, 2008). A késobbi kutatds soran
a személyzet szerepének hatdsat, a mobilszolgéltatok személyzete iranti bizalom
aspektusabol vizsgalom.

A szolgéltatas inkabb egy tett, folyamat vagy teljesitmény, mintsem egy
megfoghaté dolog (Lovelock, 1991). Meghatarozasara taldlhatd példa a tevékenység
oldalarél, mint eredmény, amely valamilyen targyra, személyre, ismeretre vagy
folyamatra iranyul, azonban annak alapvetd jellegét nem véltoztatja meg (Papp, 2003).
Viszont nincs altaldnosan elfogadott pozitiv meghatarozas a szolgaltatasokra. A
szolgaltatasok négy fo jellegzetessége is a szolgaltatdsok negativ jellegzetességeire
mutat rd. A szolgéltatdis meghatarozasok kozos eleme, hogy a szolgaltatas
tevékenységek ¢€s folyamatok Osszességét jelenti, hasznalni valamit €és csindlni valamit
valakinek a hasznéara (Vargo — Lursch, 2004b). A szolgaltatdsok inkabb specializalt
kompetencidk (tudas ¢és képességek) hasznalata a tetteken, folyamatokon ¢és
teljesitményeken keresztiil valaki részére vagy Oncélra. SOt a szerzok az egész
marketing szamara a szolgaltataskozponti  megkozelitést javasoljadk, mint
megvaltoztatott filozofiai keretet, amely minden marketing ajanlatra alkalmazhato,
beleértve a megfoghatd arukat is a szolgaltatas ellatasi folyamatban (Vargo — Lursch,
2004a). A mindennapokban a szolgaltatds alatt valamilyen, a kényelmiink érdekében
végzett tevékenységet értiink, amikor kiszolgdlnak benniinket, de a kifejezés tilmutat a
személyi szolgaltatdsokon. Leggyakrabban a tevékenység tartalma alapjan kiilonitve el
az egyes szolgaltatasi piacokat (Banyai, 1995a).

A szolgaltatdsok megfoghatatlansdga miatt a fogyasztd csak masodlagos

informacioforrasok alapjdn tud a mindségrél informécidkat szerezni. A fogyasztd
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részese az eldallitdsnak, igy lehetdség sincs a hibas szolgaltatasok kiszlirésére. A
tarolhatatlansagbol ered a legtobb fogyasztoi panasz, mivel a nem elérhetd vagy lassan,
sok sorbaallassal, varakozassal elérhetd szolgaltatas okozza a legtobb fogyasztoi panaszt
(Kolos — Kenesei, 2008). A szolgaltatasok, mint folyamatok eredményei kiillonboznek
tartossdguk ¢€s érzékelhetdségiik szempontjabol. A tartdossag megitélése is erdsen
szubjektiv lehet, gyakran csak az igénybevevd Aaltal érzékelhetd tulajdonsadg. A
szolgaltatasi tevékenység eredménye is lehet pusztdn a fogyasztd szamara érzékelhetd
(Banyai, 1995a).

Mig a tapasztalati tulajdonsagok korébe tartozo jellemzokrdl a vasarlas, igénybe
vétel utan a fogyasztd képes véleményt mondani, addig a szolgaltatdsokra dontden
jellemzd bizalmi tulajdonsagok esetén a vésarlas, igénybe vétel utan sem képes a
fogyasztd véleményt mondani (Bauer et al, 2008). Az egységes termékkép kialakitasa a
szolgaltatasok tobbségénél nehézkes, mivel a végeredmény nem fizikai természetii. A
tapasztalati mindség 1ényege, hogy csak a szolgéltatas igénybevétele soran itélhetd meg
a szolgaltatasi folyamat mindsége, alkothato értékitélet. A bizalmi vagy funkcionalis
mindség abbol ered, hogy bizonyos szolgaltatasok esetében a mindségi értékitéletet a
szolgéaltato iranti bizalom vagy bizalomvesztés foka hatarozza meg. Az elégedettséggel
meghatarozhato bizalmi mindség szubjektiv €és az 1d6 folyaman valtozik. A szolgaltatas
igénybevevdje mindig a végrehajtasi folyamat egyidejli mindségellendre is. A
szolgaltato a teljesitéssel egy idoben érzékelheti az tligyfelek esetleges elégedetlenségét
(Banyai, 1995b). A szolgaltatasok esetében tehat a bizalom lényeges tényezd, amely
szintén indokolja, hogy a jelen munkaban a mobilszolgéltatok vonatkozdsdban ne csak
az elégedettség, hanem a bizalom is vizsgalata is megtorténjen, amikor a fogyasztok

lojalitaséra hato tényezOkrdl beszéliink.

3. Fogyasztéi elégedettség

A fogyasztoi piac kiillonb6zé emberek sokasagabol all, és a 70-es években
kozgazdaszok, pszichologusok ¢és szociologusok hoztak létre a fogyasztdoi magatartas
tanulmanyozésara szolgaldé 6ndllo marketing kutatasi teriiletet (Hofmeister, 2008). A
fogyasztok megismerése, viselkedésének megértése, sziikségleteinek meghatdrozasa
alapvetd eleme a sikeres marketingstratégianak, ¢és igy Iényeges a vallalatok
szempontjabol (Hofmeister, 2006), mivel a fogyasztok a vasarlasok alkalmaval

hosszabb, rovidebb dontési folyamaton mennek keresztiil és fogyasztdéi magatartasukat
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szamtalan tényezdé alakitja. A fogyasztok fogyasztéi magatartdsanak céljara
vonatkozdan taldlhatdé olyan meghatdrozas, hogy ez a cél maga a fogyasztoi
elégedettség novelése a termékek ¢és szolgaltatdsok megszerzése soran végzett
tevékenységek 0sszessége soran (Bauer — Beracs, 20006).

A magas észlelt mindség hozzajarulhat a fogyasztdi elégedettséghez, vagy az
elégedetlenség elkeriiléséhez. A skdla két ellentétes iranydban az elégedettség
rendszerint pozitiv, mig az elégedetlenség negativ értelmii. A fogyasztoi elégedettséget
gyakran bedllitddasként értelmezik, amelynek alapja a fogyasztd és termék kozotti
interakcio, amely aztan kihat a magatartasra. Az elégedettségre vonatkozd definiciok
kozos eleme, hogy a fogyasztéi elégedettség, mint valasz jelentkezik, amely egy
bizonyos fokuszra €s bizonyos idében kovetkezik be. Bar arrol mar eltérd felfogasok
léteznek, hogy a fogyasztoi elégedettség folyamatnak, vagy eredménynek tekinthetd. A
fogyasztoi elégedettség felfoghaté eredményként, amely valamilyen tapasztalatbol
szarmazd végallapot. De felfoghaté folyamatként is, amely az elézetes elképzelések,
elvarasok, és a megszerzett tapasztalatok, észlelt teljesitmény Osszevetéseként keletkezo
tudati allapot (Hofmeister et al, 2003; Németné, 2000; Oliver, 1999; Ruyter — Bloemer,
1998; Szanto, 2001; 2003). Meglatasom szerint ez utdbbi felfogasban inkabb kap
szerepet az észlelt mindség is, amikor a fogyasztd az eldzetes elvarasait litkdzteti az
¢észlelt teljesitménnyel, mindséggel.

A felhasznélokra vonatkozé elégedettségre kiilonbozd fogalmakat hasznalnak az
egyes kutatok, mint a fogyasztoi elégedettség (consumer satisfaction), a vasarldé vagy
igyfél elégedettség (customer satisfaction) vagy egyszerlien elégedettség (satisfaction),
azonban a kifejezések gyakorlati felcserélhetosége nyoman (Szantd, 2003) a dolgozat
tovabbi részében a fogyasztoi elégedettség fogalmat fogom hasznalni, beleértve
mindharom fenti fogalmi esetet. Illetve ehhez hasonléan a bizalom és a lojalitas
fogalmai kapcsan is egységesen a fogyasztoi bizalom ¢és fogyasztoi lojalitas
terminusokat alkalmazom.

A fogyasztoi elégedettségét vizsgdld gyakran hasznalatos modellekben a
fogyasztoi elégedettség meghatarozd ereddjeként gyakran szokas az észlelt mindséget,
az eldzetes elvardsokat, és ezek ereddjeként az észlelt értéket tekinteni. Ilyen gyakori
modell az Amerikai Fogyasztéi Elégedettségi Index (ACSI), valamint az Eurdpai
Fogyasztoi Elégedettségi Index (ECSI), amelyek ugyan eltérést mutatnak abban, hogy
az eldzetes varakozasok maguk is hatnak-e a mindség észlelésére, azonban mindkét

modell feltételezi, hogy az eldzetes elvardsok és a mindség €szlelése szerepet jatszik az
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érték kialakuldsaban, amelyet a fogyasztoi elégedettség eléfeltételének tekintenek. igy
dolgozatomban eldszor az €szlelt mindség és észlelt érték targykorét mutatom be, mint a

fogyasztoi elégedettséget meghatarozo tényezoket.

3.1. Eszlelt minéség és észlelt érték

Az érzékelés az informaciok gylijtése az érzékszerveken keresztiil, mig az észlelés
képezi az informaciok értelmezését. Az érzékelés ¢€s észlelés teremt kozvetlen
kapcsolatot a kiilvilag és a személyiség kdzott, amelyet egyiittesen percepcidoként, vagy
észlelésként jelentkezik szdmunkra, mivel mindkettd egy idében torténik. A percepcid
egy szelektiv folyamat eredménye, amely tobbnyire nem tudatos valogatas eredménye.
Egy termék vagy szolgaltatas észlelése egyfeldl a stimuldlo tényezOkon alapszik, hogy
milyen egy termék vagy szolgéltatds, masfel6l viszont egyéni tényezOk is mindig
kozrejatszanak, hogy milyenek az egyén jellemz0i, tapasztalatai, elvardsai, motivacioi,
érzelmei, attitidjei és pillanatnyi allapota (Hofmeister, 2006; Zoltayné, 2005). Az
¢észlelt mindség vizsgalatakor a termék vagy szolgaltatas mindsége tehat eltérd lehet az
egyes fogyasztok szamadra, attol fiiggden miként észleli az adott fogyaszté az adott
termék vagy szolgaltatas teljesitményét.

A szolgéltatasok mindségének alkotdeleme a technikai mindség, vagyis mit kap a
vevlO a szolgaltatotdl, és a funkciondlis mindség, ahogyan a vart szolgaltatast nyjtjak
(Kenesei — Kolos, 2007; Kolos — Demeter, 1995; Wong — Sohal, 2003). A
fogyasztoknak ugyanakkor kiilonboz6é elvardsai vannak az egyes szolgaltatasokkal
szemben, mas-mas szempontokat részesitenek eldnyben, amikor a szolgéltatast, illetve
annak mindségét értékelik (Kolos — Demeter, 1995). A szolgaltatds mindsége felfoghatd
a szolgaltatds hasznossagat meghatarozé tulajdonsdgok egyiitteseként, amely
hasznossag mértéke viszont egy fogyasztdi értékitélet. A mindség igy egyszerre
szubjektiv €és objektiv, €és igy csak korlatozottan altalanosithato (Veres, 2009). Tovabba
a szolgaltatds mindségébe beletartozik a fogyasztd Osszbenyomasa is a szolgaltatd
relativ hatékonysagardl (Shin — Kim, 2008).

Az észlelt hasznossdg nem mindig és nem minden fogyasztonak azonos, eltérd
lehet szegmensenként és id6ben is valtozhat (Rekettye, 1999). fgy a szolgaltatds
fejlesztése szilikségszerilien kiilonb6zd hatast ér el a kiilonbozd fogyasztoknal (Rust —
Zahorik, 1993). A szolgaltatdismindség €s a magas érték egyiitt jar a magas fogyasztoi

elégedettséggel, de az észlelt szolgaltatdsmindség, illetve észlelt érték eredményez
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elégedettséget, amely a fogyasztd tapasztalatainak eredménye (Lai et al, 2009). Aki
pozitivan értékeli a mindséget, az hajlamos elégedettebb lenni (Souki - Filho, 2008). Az
¢észlelt érték nem mas, mint a fogyasztonak a termék illetve szolgaltatas altal nyujtott
hasznossagrol alkotott kép, ahol a fogyasztd szamara értéket jelenthet minden fizikai és
nem fizikai 0sszetevd (Rekettye, 1999; 2004), és ennek Osszevetése az azért cserébe a
fogyaszto részérdl kifejtett pénzbeli és nem pénzbeli raforditasokkal (Rekettye, 2004).
Tehat amig észlelt mindség pozitivan hat az értékre, addig az ar negativan (Lai et al,
2009).

Az észlelt érték felfoghatd, mint a meglévd fogyasztdi elvarasok €s a fogyasztok
altal észlelt szolgaltatasteljesitmény kiilonbsége. Amikor kevesebbet kell fizetni egy
magas mindségl termékért, akkor pozitiv az észlelt érték, amely egy teljeskort értekelés
az észlelt hasznokrol és észlelt aldozatokrdl (Kuo et al, 2009). Mas fogalom hasznalattal
ez érzékelt vevoértékként jelenik meg egy ajanlat elényeinek és koltségeinek, valamint
az alternativarol alkotott értékelés kiilonbségeként. A mindség vevOorientalt
meghatarozasa: egy termék vagy szolgaltatds azon jellemzdinek Osszessége, melyek
alkalmassa teszik létezd vagy feltételezett sziikségletek kielégitésére (Kotler — Keller
2006). Az észlelt érték esetén leggyakrabban, mint a vasarlast megel6zo észlelés kertil
eld, de igazabol a teljes tranzakcids folyamaton végighuzodik. Az észlelt érték a teljes
hasznossag értékelése, amelynek van kognitiv és affektiv dimenzidja. Funkcionalis
értelemben eredmény érték (goal performance value) és pénziigyi érték (financial
performance value) kiilonboztethetd meg. Amely a szolgéltatasi tranzakciok esetében
még kibdviil a folyamatértékkel is (process performance value) (Veres — Sajtos, 2011).

A fogyasztoi értékek vizsgalata soran a fogyasztok tobbféle értékre is szert
tehetnek a vasarlas vagy szolgaltatas igénybevétel eredményeként. Az egyik ilyen
felbontas az utilitarista és hedonikus értékek elkiilonitése, mivel a fogyasztok utilitarista
értéket észlelnek a sziikséges termék vagy szolgaltatds megvasarlasakor és hedonikus
értéket a vasarlasi folyamat soran megglt €lvezettel, és ezen értékek novekedésekor a
fogyasztd elégedettsége is novekszik (Carpenter, 2008). Egy masik lehetséges
felbontasban az intrinzik érték 6n-orientalt, hedonikus fogyasztas, mig az extrinzik érték
mas-orientalt, utilitarista fogyasztas, amely inkabb céltudatos. Az értékek tipusai a
kovetkezok lehetnek: funkcionalis, emocionalis, szocidlis, episztemikus és feltételes
értekek, melyek koziil a hasznalatot a feltételes és episztemikus értékek Osztonzik, a
tobbi érték pedig a hasznalat sordn jelentkezik a mobiltelefon szolgaltatasok

igénybevételekor (Pura — Gummerus, 2007). A tovabbiakban azonban a fogyasztoi
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¢észlelt értékek egyiittesen keriilnek értelmezésre, alapvetden a termék vagy szolgaltatas
megvasarlasakor jelentkezd észlelt értékre fokuszalva, amely azonosithaté kozvetlentil a
szolgaltatassal valo elégedettséggel is, ami egyszerre fiigg az észlelt mindségtdl, az
eldzetes elvarasoktol és megfelelonek észlelt artdl is.

A szolgéltatds mindség és elégedettség paramétereinek meghatarozasakor tiz
szempont elkiilonitésére keriilt sor, amelyek a megbizhatosdg, reagéalasi készség,
szaktudas, elérhetoség, udvariassag, kommunikaciés készség, bizalomkeltés,
biztonsagérzet, a kivételes problémakezelés és a dologi tényezdk voltak (Parasuraman et
al, 1985), aztdn az egyes tényezok kozotti Osszefliggések kiszlirésével mindez Ot
meghataroz6 tényezd elkiilonitését indokolta a tovabbfejlesztett megkdzelitésben. A
szolgaltatismindség meghatarozo tényezoi ebben a tovabbfejlesztett megkozelitésben a
megfoghatdsag, megbizhatdsag, készségesség, biztonsagérzet és empatia (Parasuraman
et al, 1988).

A szolgaltatasi folyamat mindségét befolyasold szolgaltatasi folyamatelemek: a
vevok, a vevOkkel kozvetlen kapcsolatban 4ll6 alkalmazottak, a szolgaltatasi
tevékenység, a szolgaltatas targyi elemei, a hattérszemélyzet, a hattérfeltételek és az
iigyletre esetleg hatassal 1év6 mas igénybevevok (Banyai, 1995b). A kontaktszemélyrol
alkotott fogyasztoi percepciok befolydsoljak a vallalat percepcidjat is, és nagyban
befolyasoljak a fogyasztoi elégedettséget, ezért kulcsfontossagii hogyan kezelik az
alkalmazottak a szolgaltatdsi problémat (Ganesh et al, 2000). A szolgaltatoknak a
szolgaltatdsok mindségére kell fokuszalniuk a fogyasztdi elégedettség novelése
érdekében. Emellett az értékndvelt szolgaltatasok fejlesztésére is gondot kell
forditaniuk, hogy noveljék a fogyasztok kényemét. Mikdzben minimalizalni kell a
fogyasztok esetleges kényelmetlenségeit, példaul a fogyasztdé panaszok gyors és
hatékony kezelésével (Kim et al, 2004).

A fogyasztok igényeinek felmérésétdl a szolgaltatds megvaldsitasaig ezen kiviil
rések (gap) is jelen lehetnek, amelyek eltérést hozhatnak létre a fogyasztoi igények
felmertilésétdl a szolgaltatds megvaldsitasaig. Az elsd a fogyasztok igényeinek vallalati
megértése, majd ennek a szolgaltatasi folyamatba vald atvétele, aztan a feladat leirasa és
a szolgaltatas kozotti kiilonbség, végiil a teljesitett €s a kiilsé kommunikécidoban igért
szolgaltatas eltérése. Mindezek egyiittesen az elvart és az érzékelt szolgaltatds kozott
hoznak létre kiilonbséget, amely kihat a fogyasztoi elégedettségre (Parasuraman et al,

1985).

24



DOI: 10.14267/phd.2014013

Simay Attila Endre: Doktori értekezés

Az észlelt mindség a fogyasztoi elégedettség egyik tényezdje. A szolgaltatas
mindsége a legerdsebb eszkdz a versenyben, mint differencialasi eszkdz, és a sikerhez,
végso soron a lojalitas megszerzéséhez a legkivalobb szolgaltatast kell nydjtani, magas
mindség fenntartdsdval (Zeithaml — Bitner, 1996). Lévén a fogyasztoi elégedettség
képes novelni a fogyasztok megtartasat (Fornell, 1992). Az allandéan magas
elégedettségi szint hossz(i tdvon hirnév hatist eredményezhet, amely csokkenti a
fogyasztok arérzékenységét (Anderson — Sullivan, 1993). Viszont a negativ és a pozitiv
teljesitmény hatdsa sem feltétleniil egyforma, egyes tényezdkkel (higienids tényezdk)
csak az elégedetlenség elkeriilése lehetséges, mig mas motivalo tényezdékben mutatott jo
teljesitménnyel elégedettség ¢érheté el. Emellett a negativ teljesitmény egyes
dimenziokban lehet nem meriti ki szignifikdnsan a fogyaszt6éi bizalmat, mig mas
dimenziok pozitiv teljesitménye épitheti a fogyasztdi bizalmat (Sirdeshmukh et al,
2002). A jo teljesitmény bizalmat épit, mig a kompetencia inkdbb a bizalmatlansag
elkeriilését eldsegitd tényezd, ahol a rossz teljesitmény bizalmatlansagot valt ki (Cho,
2006). Az arak jelzésként szolgalnak a fogyasztd szamara, amelyek képesek jelezni a
szolgaltatds mindségét, értékét és igy befolyasoljak a vasarlasi szandékot. Az arak tehat
jelezhetik a szolgéltatds mindségét és ezaltal egyben a fogyasztoéi ajanldsok fontos
hajtoerdi is, mivel szolgaltatds mindségének erds hatasa van a magatartasi szandékokra
(Rothenberger et al, 2008).

A hosszl tavu siker elsdsorban azon mulik, képesek-e megtartani és novelni a
szervezetek egy nagy ¢€s lojalis vasarloi bazist. A lojalitas egyik kulcsa a kivalé mindség
biztositasa, amely az elégedettség novelésével vezet hiiséghez. A mindség eredményez
elégedettséget, amikor a fogyaszté Gsszehasonlitja a varakozasait és az észlelt aktualis
teljesitményt. A szolgaltatds mindsége pedig fontos meghatarozdja a szolgaltatas iranti
lojalitasnak. A mindség-elégedettség-lojalitas-jovedelmezdség lanc egyes elemeit
vizsgalva latni kell, hogy a mindség megitélése a fogyasztd kezében van. A
hagyomanyos felfogés szerint az elégedettséget a mindségrol alkotott értékitélet alapjan
tudjuk mérni, és az arnak van inkdbb szerepe a lojalitasban (Bloemer et al, 1998; Hetesi,
2003b).

Az eredmények tehat ramutatnak az €szlelt mindség szerepére, hozzajarulasara a
fogyasztoi elégedettséghez, bizalomhoz és lojalitdshoz. Az észlelt mindség a fogyasztoi
elégedettség egyik indikatora, mivel a szakirodalom alapjan okkal feltételezhetd, hogy a
jo mindség altal keletkezd szolgaltatassal valo elégedettség jarul hozza a fogyasztoi

bizalomhoz, amely végiil lojalitdishoz vezet. Ahogyan arra mar utaltam a tobb korabbi
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irodalomban megtalalhat6 észlelt érték koncepcidja is, amelyet az észlelt mindség, az
elézetes elvarasok, €s az arak észlelése hataroz meg, amely igy azonosithaté a
szolgaltatassal valo elégedettséggel is. Az arak szerepére még a kovetkezo fejezetben ki
fogok térni. Az észlelt mindség és az eldzetes vardsok, mint standardokkal valo
Osszevetésbol feltételezhetd, hogy pozitiv dsszefliggés talalhatdo a megfelelonek észlelt
mindség €s a szolgaltatassal valo fogyasztoi elégedettség kozott, de negativ Osszefliggés
talalhatd a magasabb eldzetes fogyasztoi elvarasok és a szolgaltatassal valo fogyasztoi
elégedettség kozott.

Feltételezhet6 tehat, hogy minél magasabb a fogyaszto altal észlelt mindség, annal
valdszinlibb, hogy elégedett lesz a szolgaltatassal. Viszont mivel az észlelt mindség
esetén is hangsulyozni kell, hogy itt nem objektiv mindségrél beszéliink, hanem a
fogyaszto altal észlelt mindségrol, amely természetesen eltérhet a kiilonbozd fogyasztok
esetében. Ugyanakkor ezt az észlelt mindséget a fogyasztok Ossze is hasonlitjak a sajat
elézetes elvarasaikkal, és okkal feltételezhetd, hogy minél magasabb egy fogyaszto
elozetes elvarasai anndl kevésbé valdszinii, hogy a szolgéltatas képes maradéktalanul
eleget tenni ezeknek a varakozasoknak, vagy anndl kisebb mértékben képes meghaladni
ezeket a varakozasokat, amely 0sszességében kisebb szolgaltatassal valo elégedettséget

eredményez.

3.2. A tranzakcidval valo fogyasztoi elégedettség

A fogyasztoi elégedettség magaba foglalja tehat a szolgaltatds mindségét, de
Osszefiiggésben all még a fogyasztoi varakozasokkal, a megélt kényelmetlenségekkel, a
teljesitménnyel, a fogyasztd vagyaival, a méltanyossaggal és mas hatidsokkal. Az
értékelési kritérium tartalmazhat objektiv jellegzetességeket, mint az &r, marka,
szarmazasi orszag, vagy szubjektiv jellegzetességeket, mint a mindség, kényelem és
diz4jn (Goode et al, 2005). Amelyek koziil a szolgaltatds mindségérdl és az eldzetes
elvarasok szerepérol mar részletesebben szo esett.

Amikor fogyasztoi elégedettségrol beszélink, ez az elégedettség jelentkezhet
valamilyen konkrét tranzakcido kapcsan, amely egy bizonyos vasarlasi alkalomhoz
kotédik, és beszélhetiink teljes elégedettségrdl is, amely magéaban foglalja az adott
markaval, vallalattal kapcsolatos Osszes addigi szamitést, értékelést és tapasztalatot. A
teljes elégedettség igy alapvetd jelzdje a vallalati teljesitmény multjanak, jelenének és

jovojének, csokkenti az arérzékenységet és kedvezo attitiidokhdz is sziikséges (Aydin et
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al, 2005; Aydin — Ozer, 2005; Kuo et al, 2009). Az 0j belépdk esetében azonban
kozvetlen tapasztalat hidnyaban az elégedettségnek sincs szerepe a valasztasra (Rust —
Zahorik, 1993). A tranzakcidval vald elégedettség a teljes elégedettség egyik
feltételének tekinthetd, mivel a teljes elégedettség jatszik kozvetitd szerepet a
tranzakcioval valo elégedettség és az attitlidbeli lojalitds kozott (Parasuraman et al,
1994). A tranzakcid specifikus elégedettség egy adott szolgaltatdsra adott érzelmi
reakcid. A teljes elégedettség ugyanakkor a fogyasztodi szandékok ¢€s viselkedés jobb
elérejelzéje (Olsen — Johnson, 2003). Mivel alacsony annak valosziniisége, hogy
egyetlen negativ szolgéltatds igénybevétel miatt a fogyasztd valtson (Rust — Zahorik,
1993). Mindezt megfogalmazhatd gy is, hogy az eseti jellegli szolgéltatassal valo
elégedettség tehat hozzajarul a vallalattal valo Osszes megeldzd interakciot magéaban
foglalo fogyaszto és vallalat kozotti egész kapcsolattal valo elégedettséghez.

Amely alapjan feltehetéen pozitiv Osszefliggés talalhatdo a szolgéltatdssal valo
elégedettség ¢és a fogyaszto-vallalat kapcsolattal vald elégedettség kozott. Tehat az
egyes szolgaltatasi igénybevételi esemény az id6k soran alakitja ki azt az érzést a
fogyasztoban, amely alapjan a fogyasztd elégedett vagy elégedetlen a vallalattal valo
egész kapcsolatdval. Minél inkabb elégedett az egyes szolgaltatdsokkal, azok
igénybevételével, anndl valdsziniibb, hogy elégedett lesz az egész kapcsolattal, amely a
szolgaltato vallalathoz flizi.

A fogyasztoi elégedettség hozzdjarul a vallalati versenyeldnyének megtartasdhoz
azéltal, hogy az elégedett vevd érzéketlenebb a konkurens ajanlasokkal szemben,
megbocsatobb a hibakkal szemben, gyakrabban vasarol és jo hirét kelti a szolgaltatonak.
Ez a pozitiv szajreklam pozitiv publicitidst jelent és Uj vevOk koltséghatékony
megszerzéséhez is hozzajarul (Hoffman — Bateson, 2006; Kenesei — Kolos, 2007). Ezek,
mint azt bemutatom a fogyasztoi lojalitds egyes meghatarozd tényez6i. Tehat az
elégedettség hatassal van és noveli is képes a fogyasztdi lojalitast. Ezzel szemben a
fliggdség, viszont mint egyfajta fenyegetés a fliggd fél esetében elégedetlenséget
eredményezhet (Andaleeb, 1996), tehat ha a fogyasztd kiszolgéltatottnak ¢li meg
helyzetét a vallalat irdnyaban, akkor az elégedettsége is csokken. Az elégedettség és
lojalitas kapcsolatarol, valamint a valtasi koltségekrdl, mint a fliggdséghez is
hozzajarulo6 tényezOkrdl a dolgozat késdbbi részében még részletesebben lesz szo.

Amikor a fogyasztd elégedett az adott vasarlassal, az pozitiv megerdsitésként
jelentkezik, és valoszinlileg ismételt vasarlast fog eredményezni, viszont meg kell

jegyezni, hogy az elégedettség és lojalitas kozott a pozitiv kapcsolat nem linearis, mivel
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fiigg az adott terméktdl és az egyén érintettségétdl is. Ha a fogyasztd a tovabbiakban
mar nem elégedett, akkor kioltds jelentkezik, és amikor adott sziikségletrdl tobbé nem
asszocial az adott markara, akkor felejtésrol beszélhetiink. Amikor a vasarlas egy
atgondolt cselekvéssor eredménye, akkor egy marka wjraértékelésében az elégedettség
kulcsfontossagl tényezoként jelentkezik, amelyben szamit az attitlid erdssége a marka
irant, illetve kiilonbozdsége a tobbi marka iranti attittidtdl (Lichtlé — Plitchon, 2008). A
fogyasztok preferaljak az altaluk jol ismert markak vasarlasat, hogy ezzel is csokkentsék
bizonytalansagukat, illetve erésen tdmaszkodnak masok véleményére €s a szajreklamra.
A szakértd vasarloknak tobb tuddsuk van, és igy képesek a relevans és irrelevans
informaciokat elkiiloniteni (Goode et al, 2005), tehat fogyasztdi ajanldsokat is
megfogalmazni, ¢és szakértd véleményvezetoként befolydsolni a tobbi fogyasztot
(Varga, 2007).

Az elégedettség tehat a lojalitds egyik eldfeltétele, amely soran a fogyasztd
Osszehasonlitja elvarasait, az észlelt teljesitménnyel, aktudlis teljesitéssel (Aydin et al,
2005; Bloemer - Ruyter, 1998; Simon, 2004; Souki — Filho, 2008), ¢s reflektal az észlelt
hasznokra (Das — Mohanty, 2007). Az elégedettség igy egy Osszehasonlito itélet az
észlelt teljesitmény és az értékelt standard kozott, és egyes kutatdsok szerint az
elégedettség maga is érzelmi valasz, amely az adott teljesitmény ¢€s az elvart szint
kozotti egyenldtlenség megitélésekor jelentkezik (Westbrook — Oliver, 1991). Bar az
elvardsok elégedettségre gyakorolt hatdsa befolydsolhatd, és ez a befolyds a termék
tipusatol és kategoridjatol fiigg (Churchill — Surprenant, 1982). Az elégedettségi itélet
tapasztalatot igényel a termékrdl vagy szolgaltatisrol a vasarlas vagy fogyasztas utan
(Goode et al, 2005), amely tapasztalatok tajékozodasi alapnak, informacioforrasnak
csak hosszu folyamat eredményeként mindsiilhet (Banyai, 1995b).

Az elégedettség ilyen Gsszehasonlitd folyamatként torténd felfogasakor viszont a
fogyasztoi standardek nem egységesek. Az egyes fogyasztok elvarasait befolyasoljak az
egyéni kiilonbségek, a sajat személyes sziikségleteik, korabbi tapasztalataik,
szakértelmiik, masok véleménye, az adott szolgaltatishoz fliz6d6 viszonyuk, a
szolgaltatorol kialakult attitidjik (Kovacs, 2000; Goode et al, 2005), a
marketingszakemberek €s a versenytarsak tdjékoztatasa, igéretei (Kotler — Keller, 2006),
illetve eltérd életstilusok is eredményezhetnek kiillonb6zo fogyasztdi attitiidoket (Das —
Mohanty, 2007). Ha az atélt szolgaltatdsi mindség feliilmulja az elvartat, akkor az
¢észlelt mindség tobb mint kielégitd, ellenben ha az elvart szint alatt marad, akkor

legfeljebb kielégitd lehet (Kenesei — Szantd, 1998). Szerintem érdemes ismét
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hangsulyozni, hogy az egyéni észlelések, vélemények, tapasztalatok szerepét az
elégedettség kapcsan, vagyis azonos feltételek mellett is eltérdk lehetnek az egyes
fogyasztok eldzetes varakozasai, €s végso soron a szolgaltatassal valo elégedettsége.

A fogyasztoi elégedettség akkor jelentkezik, amikor a fogyasztod teljesiilni,
tulteljesiilni érzékeli az eldzetes elvarasait, €s az elégedetlenség pedig ezen elvarasok
alulteljesiilése, vagy nem teljesiilése esetén jelentkezik. A kiilonbozd elégedettségi
értékek kiilonbozd elvarasokra és/vagy eltérden észlelt szolgaltatasokra vezethetok
vissza. A kevésbé elégedett fogyasztd pedig hajlamosabb a valtasra, és masik
szolgaltatot keresni (Carpenter, 2008; Hoffman — Bateson, 2006; Hofmeister et al 2003;
Jozsa, 2000; Kenesei — Kolos, 2007; Kotler — Keller, 2006; Kovacs, 2000; Ruyter —
Bloemer, 1998; Szanté 2001; Souki — Filho, 2008). A fogyasztok valtasanak hatterében
allhat az észlelt mindség, az elégedetlenség, vagy valamilyen szolgaltatasnyujtasi hiba.
Azok a fogyasztok, akik elégedetlenség folytan valtottak, azok mar tapasztaltak kritikus
valtozast a szolgaltatdismindségben. Az elégedetlen valtok valdsziniibb, hogy magasabb
érintettséggel (involvement) rendelkeznek. Ugyanis azok a fogyasztok, akik tapasztaltak
mar hanyatld szintet a korabbi szolgaltatjuknal és az elégedetlenség folytan valtottak,
az 1j kapcsolatba belépve csokkentik az Osszehasonlitasi szintjiiket, azaz eldzetes
elvarasaikat. Mig az elégedett valtok relative kis mértékben csokkentik elvarasaik az 0j
kapcsolatban. gy az elégedetlen valtok elégedettebbek a jelenlegi szolgaltatojukkal,
mint az elégedett valtok és a szolgaltatdjuknal maradok, és az elégedett valtok kevésbé
elégedettek a maradoknal. A korabbi tapasztalatok tehat kihatnak az eldzetes
varakozasokra (Ganesh et al, 2000).

Az alapfunkcido elmaradasakor a fogyasztd elégedetlenné wvalik, viszont a
kiegészité funkcio teremthet elégedettséget is, az extra elénydk pedig csak
elégedettséget hozhatnak 1étre. A vasarlo elégedettsége igazi értéket teremt a vallalat
szdmara, ha eldsegiti a vasarld visszatérését. A teljesitmény javitasa érdekében a
szolgaltatonak ezért fel kell mérnie a fogyasztok elégedettségét, annak mértékét,
Osszetevoit és az egyes tényezok fontossdgat (Kovacs, 2000). Vallalati szempontbdl a
fogyaszté szamara nem til lényeges értékelési szempont esetén nem célszerli az
elégedettség novelésére tal sok erdforrast forditani, és ha a mindség nem nyilvanul meg
a fogyasztok szamara, akkor a fejlesztési torekvések is hidbavalok (Németné, 2000).

Az elégedettség vizsgalatdhoz két alapvetd komponens vizsgalata tartozik: az
egyik, hogy mennyire fontos az adott szempont a fogyasztonak, a masik, hogy ez a

szempont mennyire felel meg a fogyaszto elvarasainak (Németné, 2000, Kovacs, 2000).
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Tehat nem Onmagaban csak az szamit, hogy az eldzetes elvardsok mennyiben
talalkoznak az aktudlis szolgalgatas teljesitményével, hanem jelentdsége van annak is,
hogy mennyire fontos jellemzd tekintetében mutatkozik egyezés vagy kiilonbség az
elézetes elvarasok és megtapasztalt jellemzok kozott.

A fogyasztoban ennek az 0sszehasonlitd vizsgalatnak eredményeként keletkezik
valamilyen valasz, amely harom komponensre bonthato fel: kognitiv vagy affektiv, de
az értelmezésbe esetenként bevonhatd a konativ dimenzid is, amely mar magéban
foglalja az Ujravasarlasi szandékot és magat a lojalitast is. Az elégedettség maga egy
globalis érzelmi 6sszegzd valasz, és mint érzelmi reakciot vizsgalva, az elégedettség
esetén is fontos aspektus az intenzitds. Rdadasul a hangulatok, mint érzelmi elemek, a
kordbban emlitett tényezokon talmenden is képesek kozvetleniil hatni a vasarlok
elégedettségére (Szantd, 2003). Azonban az elégedettség nem rendelkezik az ©nallo
érzelem statuszaval, inkabb olyan érzelmek gyljténeveként értelmezhetd, amelyek a
szolgaltato-igénybevevd kapcsolat alapjan johetnek 1étre (Hofmeister et al, 2003).

Westbrook ¢és Oliver (1991) arra a kovetkeztetésre jutottak, hogy a fogyasztok
érzelmi reakcid tekintetében csoportosithatok boldog, pozitivan meglepddo,
érzelemmentes, negativan meglepddd ¢€s szomoru csoportokra. Az elégedettség
magasabb abszolut szintjéhez boldogsag ¢s 6rom (kellemes meglepetés) tarsul. A
fogyasztok tetszése magas érdekeltség esetén vivhaté ki, amikor a korabbi
tapasztalatokat feliilmulé meglepetés éri dket. Az érzelemmentes fogyasztok esetében
bar inkabb elégedettként jellemezhetdk, talan jobban jellemzi Oket az elégedetlenség
hidnya. A meglepetésnek viszont kettdés szerepe van, hiszen a negativ meglepetés
alacsonyabb elégedettséget eredményez.

Az érzelmi vélasz fokusza azonositja a fogyasztoi elégedettség targyat, amely
altalaban kapcsolddik a mar kordbban emlitett valamilyen standard-hoz viszonyitashoz.
Az elégedettség fokusza lehet a vasarlasi dontés, értékesitési személyzet, az eladohely
¢s vasarlas, tovabba meglepetés vagy hiedelem. A fogyasztoi elégedettség vagy
elégedetlenség kiilonbozd iddpontokban jelentkezhet, kialakulhat a valasztas eldtt vagy
a vasarlas, valasztds hianyaban is, de altaldban vésarlas utani jelenségnek tekintik
(Szanto, 2003). Az elégedettség megmagyarazza a vasarlas utani cselekvéseket, amilyen
a panaszkodas, szajreklam és termékhasznalat és igy Osszekotd elem a fogyasztoi
tanulasban, amely érzelmi valaszokat is magaban foglal. Kulcstényezdnek tekinthetd a

tapasztalatalapu attitlidvaltozasban (Westbrook — Oliver, 1991).
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A fogyasztoi elégedettség bizonyos alkalmazkodasi folyamat soran alakul ki, és a
fogyasztd az adott koriilményekhez igazitja véleményét (Banyai, 1995b). Mivel az
elégedettség érzelmi reakciokon keresztiil jon létre, igy a mindségrol alkotott itéletek
»idedlis” elvarasokon alapulnak, amely a vevd szamara sajat tapasztalati vagy a
kommunikécio6 folytan vannak jelen. Az elégedettség kapcsolatos lehet a mindséggel, és
eltérd idépontokban jelentkezhet, de az elégedettség szintén kapcsolatban van még az
arral is (Szanto, 2001). A fogyasztoi elégedettség a vasarlas elotti elvart teljesitményt
veti Ossze, a vasarlas utani észlelt teljesitménnyel és elfogadott koltséggel (Churchill —
Surprenant, 1982). Az arak a fogyaszt6i raforditasok nagyobbik hanyadat teszik ki, és
ezzel befolyasoljak az észlelt értéket, hiszen az észlelt érték felfoghatd az észlelt
hasznok ¢és észlelt raforditasok hanyadosaként (Rekettye, 1997). Az észlelt érték pedig a
korabban bemutatottak szerint megfeleltethetd a szolgaltatassal valo elégedettségnek, és
igy maga az ar is a fogyasztoi elégedettség egyik meghatarozo tényezdjének tekintheto,
amikor a szolgaltatassal valé elégedettségrol beszéliink.

Mas kutatasok arra hivjak fel a figyelmet, hogy a fogyasztok nem tudnak
kiilonbséget tenni az elvarasaiknak megfeleld és az ,idedlis” kozott. Ezért a kivald
mindség nem Onmagaban vezet elégedettséghez, hanem kiilonb6zé arakhoz kiillonbozo
szolgaltatasteljesitési szintek rendelhetdk, és elégedettség akkor alakul ki, amikor az
elvarasok igazodnak a kialakult a teljesitési szinthez. Az elvarasoktol vald eltérésnek
vagy nincs, vagy negativ hatdsa van az elégedettségre (Hetesi, 2003b). Az arak esetében
tehat nem az abszolut mérték tekintheté mérvadonak, hanem az ar megfelelonek
értékelése az adott szolgaltatassal kapcsolatban. Az &rak kapcsan azzal az eldfeltevéssel
lehet ¢Ini, hogy pozitiv 0Osszefiiggés talalhatdé a megfelelonek észlelt ar és a
szolgaltatassal valo elégedettség kozott.

Amikor az ar Osszhangban van a fogyasztd altal tapasztalt észlelt mindséggel,
tehat a hasznok ¢és raforditasok a fogyasztd részérdl egyensulyban vannak, akkor
valoszinlibb, hogy a fogyaszto elégedett lesz a kapott szolgaltatassal. Ellenben ha az ar
¢és az észlelt mindség nincsenek egyensulyban, hanem az ar Iényegesen meghaladja az
¢észlelt mindséget, akkor valoszinlileg a fogyasztd tulzottnak fogja észlelni a
raforditdsokat és elégedetlen lesz. Ha az ar alacsonyabb, akkor az novelheti az
elégedettség mértékét, mivel az észlelt hasznok mértéke ndvekszik. De az ar
mindségjelzd szerepébdl kiindulva fontos, hogy egyensulyban legyen az ar az észlelt

mindséggel.
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3.3. Fogyaszto-vallalat kapcsolattal valo elégedettség

Mig eddig alapvetden a termékekkel, illetve els@sorban a szolgaltatasokkal vald
elégedettség keriilt targyaldsra, a fogyasztoi elégedettség vizsgalhatd megitélésem
szerint a fogyaszto-vallalat relacidban is, hogy mennyire elégedett a fogyasztd a
mint elégedettség befolyasold egyéni tényezd ravilagit arra is, hogy a fogyasztoi
elégedettség meghatdrozo elemei kozé, legaldbbis ha mar nem egy eseti tranzakciordl,
hanem az egész kapcsolatrol beszéliink, a fogyasztoi elvarasok, az észlelt mindség és
megfelelonek észlelt ar mellett szerepe van az észlelt szervezeti imazsnak is (Hetesi,
2003a).

A szervezeti imazs egy madasik nagyon fontos tényezdje a teljes szolgaltatés
értekelésnek, amely a fogyasztok emlékezetében 1évé percepcid a szervezetrdl, és
egyben befolyasolja is a fogyasztdi észlelést. A szervezeti imdzs magaba foglalja a
vallalat teljes hirnevét, presztizsét, és a marka hirnevét (Lai et al, 2009). A vallalati
imazs kulcstényezd a biztonsag és a bizalom fenntartisa érdekében, és a vallalat imazsa
elényoket biztosit a szervezet szamdra, amelyet kiilonboz6 eszkdzokkel és technikékkal
a vallalat fejleszthet. Az iméazs ugyanis az elmékben keletkezd atfogd benyomas
(Abratt, 1989). Az imazs viszont nem csak mérlegelt és atgondolt véleményeket
tartalmaz, hanem tobbségében egy képzet, amelyben a legkiilonb6zdbb értékelések és
asszociaciok kapnak helyet. Roviden és tomoren objektiv és szubjektiv értékitéletek
Osszessége az imazs targyardl. A vallalati vagy szervezeti imazs egy meghatarozott
vallalat altalanositott képe, amelyre a vallalat minden intézkedése hatassal van (Sandor,
2000). A vallalati imazs egy profil, ami a szervezetrdl alkotott minden benyomas és
varakozéas, amelyek az egyének elméjében kiépiilnek a vallalatrol, akiket a vallalat
kozonsége tartalmaz (Topalian, 1984). A vallalati imazs tehat tervezett és nem tervezett
verbalis és vizudlis elemekbdl all Ossze, amelyek a vallalat feldl érkeznek, és a
megfigyeldben kialakitanak valamilyen benyomast (Selame — Selame, 1975).

Minél pozitivabb a vallalat altalanositott képet a fogyasztd szdmara, annal
valészinlibb, hogy a fogyasztd elégedett lesz a vallalattal vald egész kapcsolattal. A
szolgaltatd szervezeti imazsa minél inkdbb pozitiv értékeléseket, asszocidciokat
tartalmaz, annal valosziniibb, hogy a fogyaszt6 és vallalat kozotti kapcsolat mindsége

megfeleld, és a fogyasztd elégedett ezzel a kapcsolattal. Mig ha ezek az asszociaciok,
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értékelések inkabb negativak, akkor a fogyasztd és vallalat kozotti kapcsolat mindségét
sem valdszinii, hogy a fogyasztdé megfeleldnek észleli, és elégedett lenne vele.

Villalati, szervezeti szerepld lehet a gyarto, szolgaltatd, vagy az eladohely, bolt.
Az id6k soran a fogyasztok a boltokrol, vagyis egy eladohelyrdl is kialakitanak egy
imazst, amelyek erds hatast képesek gyakorolni a vasarlasaikra. A fogyasztok
valdszinlibb, hogy az imazs kiilonbdz6 szempontjait idézik fel, mintsem az olyan
kornyezeti hatasokat, amelyek kialakitottdk ezen szempontokat (Mazursky — Jacoby,
1986). A vasarléasi folyamatban a boltvalasztast vizsgalva elmondhatd, hogy a vasarld
bolttal kapcsolatos kozelité vagy keriil valaszreakcioi a bolttal kapcsolatos kdrnyezeti
ingerek és a vasarlo aktudlis érzelmi allapota szerint alakulnak. El6bbi elvileg minden
vasarlo szamara azonos, de az egyén eltérd észlelés- és igényszintje mégis hat rad. A
vasarld akkor tér vissza, amikor mind a termékkel, mind a bolt szolgaltatasaival
elégedett (Lehota et al, 2003). Ezzel analég moddon tehdt nem csak a kindlt
szolgaltatdsok lehetnek fontosak egy mobilszolgaltatd szaméra, hanem maganak a
szervezetnek a megitélése, a szervezettel valo elégedettség, amikor a fogyasztoi lojalitas
a végceél.

Ahogy a szervezeti imazs hatassal van az elégedettségre, ugyanugy a bolt imézsa,
a bolttal valo elégedettség és a bolthliség kozott is pozitiv kapcsolat taldlhatd. Amely
kapcsolatrendszerben bolt imézsanak nincs kozvetlen hatdsa a bolthiiségre, hanem az
elégedettség, mint kozvetité valtozod jelentkezik a kettd kozott. A megtestesiild
elégedettség egy végiggondolt elgondolasi folyamat eredménye, mig a latens
elégedettség egy nem végiggondolt implicit értékelés eredménye és nem is vezet
sziikségszertien elkotelezettséghez (Bloemer — Ruyter, 1998). Az imazs tehat
kozvetleniil az elégedettségre képes hatdst gyakorolni, és nem magara a fogyasztoi
lojalitésra.

A kutatok az autovasarlasok vizsgalata alapjan azt talaltdk, hogy az elégedettségre
fontossagi sorrendben a termékmindség, az eladd etikai vonatkozasa, az elado
kompetencidja és a kis nyomast gyakorl6 eladasi taktikak vannak hatdssal. A magasabb
mindség hozzajarul a magasabb elégedettséghez ¢és a magasabb észlelt
szolgaltatismindséghez is. A véasarlassal valo elégedettség kozvetetten hozzajarul a
gyartd iranti bizalomhoz, a kozvetleniil hato altalanos bizalmi tendencia, €s a gyartd
etikai megitélésének kozvetlen hatasa mellett. A bizalom fontossaga alapvetd, hiszen az
eladoval vald jovoébeni interakcidok alapvetOen az iranta tanusitott bizalmon mulnak

(Kennedy et al, 2001). Igy a fogyasztéi elégedettség fontos visszajelzést biztosithat a
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marketingdontések mindségérél. Az ismétlodd vasarlas, a szajreklam kozvetleniil
befolyasolja a vallalat ¢letképess€gét €s hosszu tavu profitabilitasat (Goode et al, 2005).

Elmondhaté, hogy a vasarlok elégedettségét ki kell vivni, amelynek alapja, hogy a
cégek képesek legyenek értéket nyujtani és a kereskeddk ezt megfelelden kozvetitsék,
mivel az elégedettség feltétele, hogy a fogyaszté egyensulyban érezze a kifizetett
Osszeget az ellenértékkel (Farkas, 2003). Ugyanakkor az elégedettség 6nmagaban még
tokéletlen mérték. Nem minden vasarlo lojalis, aki ismét vasarol, és forditva. Az eddig
targyalt j0 mindség ¢és fogyasztoi elégedettség sziikséges, de még nem garantél
jovedelmezdséget (Némethné, 2000), sem fogyasztoi lojalitast. Ezért az elégedettség
kapcsan fontos vizsgédlni nem csak a termékkel, szolgaltatdssal valo elégedettséget,
hanem a fogyasztd-vallalat kapcsolattal valo elégedettséget is, amelyben fontos szerepet
tolt be a szervezeti imazs mellett még a kritikus események jelenléte, és a

panaszkezelés, hogy miként kezeli a vallalat a fogyasztoi elégedetlenséget.

3.4. A kritikus események hatasa az elégedettségre

A szolgaltatassal valo taldlkozds (service encounter) az a pillanat, amikor a
vallalat és fogyasztd interakcioba 1ép, az az id0 amig a fogyasztdo kozvetlen
interakcidban van a szolgaltatassal (Bitner et al, 1990). A szolgaltatassal valo taldlkozas
szocialis tartalma a fogyasztoi elégedettség kritikus komponense (Matilla — Patterson,
2004), mivel a szolgaltatds gyakran elsddlegesen személyes interakcion vagy
informaci6s folyamaton alapul (Rust — Chung, 2006). A kritikus esemény (critical
incident) definialhaté mint interakcids esemény, amit a fogyasztdé szokatlanul
pozitivnak vagy negativnak észlel. Amely egy diszkrét és kiilonallo esemény (Bitner et
al, 1990; Wong — Sohal, 2003), amely lehet egy reakcios 0sztonzd (trigger), amikor
valami szokatlan torténik (Gustafsson et al, 2005). Ilyenkor a fogyasztok a
szolgaltatdsban olyan eseménnyel talalkoznak, amelyek képesek kiilondsen kivaltani
elégedettséget vagy elégedetlenséget. A kritikus események befolyasoljak a
tranzakcioval valo elégedettséget, és ha ezek gyakran tapasztalhatdak, akkor a teljes
elégedettséget is. Az esemény természete hatassal lehet az érzelmi véalasz ersségére €s
jellegére. A negativ események tobbféle érzelmet, és nagyobb mértékii érzelmi reakciot
véltanak ki, mint a pozitivak (Friman, 2004). Altaldban viszont kritikus eseményeken a
negativ kritikus eseményt szokds érteni, amikor valamilyen szolgéltatdsi hiba

jelentkezik.
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A kritikus események igy érzelmi valaszt idéznek eld a fogyasztokban. Egy
kritikus esemény kapcsdn a pozitiv események pozitiv érzelmeket valtanak ki, mig a
negativ események negativ érzelmeket, és ezek nagyobb aktivacidhoz vezetnek a
semleges eseményeknél. A negativ érzelmek negativan hatnak az elégedettségi szintre,
mig a pozitiv érzelmek hatdsa is pozitiv. Nem csak a pozitiv és negativ események,
hanem ezek erdssége is szerepet jatszik a kritikus eseményeknél. Minél erdsebb egy
negativ érzelem a hatasara annal kisebb az elégedettségi szint; és minél erdsebb egy
pozitiv érzelem, annal nagyobb az elégedettségi szint (Friman, 2004; Van Dolen et al,
2001).

A zavartsag (embarassment) olyan érzelem, amit valamilyen szocialis kihagas
okoz és masok is szemtanti, észlelt szemtanui. A zavartsag dimenzidi az emocionalis, a
fizioldgiai és a viselkedési, és a fogyasztd zavartsaganak hosszii tdvon hatisa lehet a
szajreklamra és az Wjravasarlasi szadndékra, vagyis a fogyasztéi lojalitisra. A
zavartsdgnak harom forrasbdl szarmazhat: a szolgaltatd, a fogyasztd vagy masok
jelenléte. Az érzékeny termékeknél is a vasarlas, és nem a termék a zavar forrasa.
Zavartsagot valthat ki a szobeli kritika, a maganélet megsértése, egy kinos cselekedet, a
képi megfeleldség, feledékenység (tévedés, hiba), vagy a targyi kornyezet hibaja
(Grace, 2007). Az érzelmek hatassal vannak a fogyasztok jovobeli viselkedésére. A
zavartsag mértéke és az Ujravasarlas valoszinlisége fligg attol, hogy honnan ered a
zavartsag. A szolgaltatonak van a legnagyobb hatdsa, ha az ligyfél nyilvanos kritikat
vagy a maganéletének megsértését érzi a szolgaltatd részérdl, vagy a szolgaltatd nem
megfeleld képet mutat, az mar jO ok, hogy az ligyfél ne térjen vissza. Viszont a
szolgaltatassal valo talalkozaskor maga a fogyasztd vagy masok miatti zavar nem elég a
jovobeli szolgaltatas igénybevétel elkeriilésé¢hez (Grace, 2009).

Csak az er0s érzelmek hatnak szignifikansan az elégedettségre. Két negativ
érzelem kombinécidja nagyobb negativ hatast gyakorol az elégedettségre, mint egyetlen
negativ érzelem, st egy pozitiv érzelem sem képes kompenzalni az irritacid hatasat az
elégedettségre (Van Dolen et al, 2001). Negativ kritikus eseményeknél magasabb az
elégedettség kis aktivacids szintnél, €s kisebb az elégedettség magas aktivacios szintnél,
vagyis hogy milyen erds a kivaltott érzelem (Friman, 2004). Az érzelmet nem
tapasztalok elégedettsége ehhez képest atlagos. Az érzelmek leggyakoribb targya az
alkalmazott, majd a szervezet, és végiil a termékek (Van Dolen et al, 2001). Az
alkalmazott nem megfeleld viselkedése eredményezi a legnagyobb aktivacios szintet,

vagyis a legerdsebb érzelmeket (Friman, 2004).
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A frontvonalbeli alkalmazottak kotik Ossze a szervezetet a kornyezettel, igy a
fogyasztokkal. Egyiitt dolgoznak a fogyasztokkal, a fogyasztok pedig tobbé keveésbé
tamaszkodnak rajuk és ezért szerepiik van annak a megitélésnek a kialakitasaban, hogy
milyen a teljes vallalat szolgéltatdsmindsége. Az alkalmazottak informacidkat is
gyljtenek hol és milyen gyakran sikeriil vagy vall kudarcot a szervezet a fogyasztoi
igények kielégitésében. A kritikus események magukban foglaljdk a varakozasok meg
nem erOsitését, és a fogyasztok és szolgaltatast nyujtdo kozos varakozasatol valo eltérés
okoz pozitiv vagy negativ meg nem erdsitést (Chung-Herrera et al, 2004).

A fogyasztoknak ¢és az alkalmazottaknak kiilonb6zd lehet az észlelése a
szolgaltatds igénybevételi pillanatrol, vagyis arr6l hogyan kell egy szolgéltatasi
eseménynek torténnie, ¢és eltérdé magyardazatuk lehet egy szolgaltatasi kudarc
bekovetkezésének okairdl. A fogyasztok valdszinlibb, hogy a vallalatot vagy a
szolgaltatd személyét hibaztatjadk inkabb probléma esetén semmint barmit, amivel 6k
maguk hozzajarulhattak a hibahoz. A szolgaltato alkalmazottak a fogyasztok
elégedetlenségét kiilsé okokkal magyarazzak, mint a rendszer vagy a fogyaszté nem
megfeleld viselkedésének hibaja, és nem mint a sajat hajlanddsaguk, hozzaallasuk vagy
spontan viselkedésiik eredményét. Ezzel szemben siker esetén sajat képességiiket €s
hajlanddsagukat emelik ki nagy szdmban. A sikert mind az alkalmazottak, mind a
fogyasztok maguknak tulajdonitjdk. A hibdk valakinek vagy valaminek tulajdonitisa
szolgaltatasi kudarcok esetén nagyobb eséllyel fog eléfordulni, mint a szolgaltatasok
sikerénél (Bitner et al, 1994).

J6 szolgaltatas helyreallitasi feltételek esetén a fogyasztok és alkalmazottak nem
kiilonboznek jelentésen az eset komolysaganak, a hiba irdnti varakozasok ¢és
helyreallitasi erdfeszitések megitélésében. Gyenge helyredllitds esetén a fogyasztok a
hibat komolyabbnak, a helyreallitasi eréfeszitéseket pedig alacsonyabbnak értékelik az
alkalmazottaknal. A fogyasztok a hidnyzé szolgaltatast értékelik a legkomolyabbnak,
mig az alkalmazottak a lassii szolgaltatast. A fogyasztok a hibakért hajlamosak
legtobbszor az alkalmazottakat hibaztatni, tobbszor mint minden mas lehetséges okot.
Az alkalmazottak ezzel szemben valami mast hajlamosak hibaztatni. Mig a jo
helyreéllitast a fogyasztok sok kiilonbozd dolognak tulajdonitjdk, addig az
alkalmazottak hajlamosak ezt legtobbszor maguknak tulajdonitani. A gyenge
helyreallitds esetén egyik fél sem tulajdonit nagy jelentdséget a masik koranak,

nemének, etnikai hovatartozdsdnak. Viszont a fogyaszték 4ltaldban nagyobb
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jelentdséget tulajdonitanak a nemnek ¢€s a kornak a hibak és azok helyreallitdsa esetén,
mint az alkalmazottak (Chung-Herrera et al, 2004).

A hosszi tava kapcsolatok stabilitdsa csokkenhet kiilonosen akkor, amikor
negativ kritikus esemény torténik. A kritikus esemény a rendszerestdl eltérd események,
a negativ kritikus esemény elOsegitheti a fogyasztdi elégedettség csokkenését ¢€s
megvaltoztatja a vasarloi magatartast (Van Doorn — Verhoef, 2008). Ezzel szemben, ha
a kritikus események erdsen pozitivak, az kedvezObb magatartasi szandékokhoz vezet.
A kritikus esemény technika segit informaciot nyerni a problémas teriiletekrdl, hogy mit
sziikséges fejleszteni a magasabb észlelt mindség eléréséhez. A szervezetek
felhasznalhatjdk az informaciokat az er6forrasok hatékony elosztasdhoz, biztositani a
vasarloi szolgaltatasokat altalaban €s specifikusan, kiképezni az alkalmazottakat, hogy a
relevans vasarloi prioritdsokra feleljenek meg. A szolgéltatdsoknak ugyanis fontos
eleme a kontakt alkalmazott szerepe, és szolgaltatdsi szinvonala. A hosszi tava
kapcsolatok fejlesztése és fenntartdsa erdsen fiigg a kontakt alkalmazottak
tevékenységétol (Wong — Sohal, 2003).

Az emberi interakcids tényez6 a szolgaltatasnyujtasban alapvetd az elégedettség
vagy elégedetlenség meghatidrozdsadhoz. Az alkalmazott jelentdsége felmeriilhet a
lényegi szolgéltatdas hibdjanak esetén, hogyan valaszol a fogyaszt6i panaszra,
csalodottsdgra. Ha az alkalmazott képes és hajlandd kezelni a szolgaltatasi hibat,
kompenzalni a fogyasztot, akkor az esemény kapcsan a fogyasztd elégedett lesz; ha
képtelen vagy nem hajland6é valaszt adni a szolgaltatasi hibara az elégedetlenséghez,
kettds csalddottsaghoz vezet. Masrészt a fogyasztoknak felmeriilhetnek egyedi igényei
is, és az alkalmazott valasza a specialis igényekre, kérésekre szintén meghatarozza az
elégedettség vagy elégedetlenséget. Harmadrészt az is 1ényeges miként reagél a kontakt
alkalmazott, ahogyan interakcioba 1ép a fogyasztoval. Ha specidlis elbanasban részesiti
a fogyasztot, akkor az elégedettséghez vezet, mig ha elfogadhatatlan viselkedést tanusit,
akkor az elégedetlenséget eredményez. Noha senki sem szereti a szolgaltatasi hibakat,
de az alkalmazott reakcidja mégis meghatdroz6 milyen lesz az adott kritikus esemény
megitélése (Bitner et al, 1990).

A kritikus eseményt megtapasztald fogyasztok esetén erdsebb a frissitési
folyamat, és a jelenlegi jellemzok értékelési sulya nagyobb. A kritikus esemény negativ
hatdsai enyhiilnek, amikor a multbeli elégedettség magas volt az atviteli (carryover)
hat4s miatt. A nagyon elégedett fogyasztok inkabb megbocsatok. Akik nem tapasztaltak

kritikus eseményt, azoknak a jelenlegi fogyasztdi elégedettségiik féleg a multbeli
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elégedettségiik fliggvénye, tehat az atviteli hatas erésebb. Az arral vald elégedettségnél
az atviteli hatas kisebb, kivéve a nagyon magas elégedettséggel birok esetében (Van
Doorn — Verhoef, 2008).

A funkciondlis szempontok észlelése szubjektivebb modon torténik. A pozitiv
kritikus események pozitiv meglepetéshez vezetnek, amely lefordithatdé magasabb
szintll fogyasztoi élvezetnek, fogyasztoi lojalitasnak, pozitiv szijrekldmnak, fogyasztd
megtartasnak €s novekvo pénziigyi megtériilésnek. A magas szolgéltatasmindség noveli
a fogyasztoi lojalitdst és Ujravasarlasi szandékot, és hatdssal van a fogyasztoi
elégedettségre. A pozitiv kritikus események eldsegitik a fogyasztoi elégedettségek,
lojalitast és Ujravasarlasi szdndékokat. A negativ kritikus események befolyasoljak a
fogyasztok  magatartasat, fogyasztdi  panaszokhoz, csokkend  tjravasarlasi
hajlandosaghoz és negativ szajreklamhoz vezetnek (Wong — Sohal, 2003).

Akik nem tapasztaltak kritikus eseményt azoknak a fogyasztoéi részesedését
(customer share) elsdsorban a multbeli részesedés hatdrozza meg, vagyis a szolgaltatd
részesedését a fogyasztd Osszes vasarlasabol. Akik tapasztaltak kritikus eseményt,
azoknak a jelenlegi szolgaltatassal és arral valo elégedettség relevans befolyasolod
tényezdi a jelenlegi fogyasztoi részesedésnek. A multbeli részesedés hatdsa nagyobb
magas részesedés esetén, alacsony részesedésnél nincs atviteli hatds kritikus
eseménynél. A tehetetlenség tehat egy korlat, ha a fogyasztoi részesedés elég nagy.
Csak az alacsony szolgaltatasi elégedettség befolyasolja a részesedést is. Ha kritikus
esemény torténik a fogyasztok érzékenyebbé valnak a szolgéltatas negativ oldalaira. A
szolgaltatasi helyreallitds (recovery) szintén fontos befolyasold tényezdje kell legyen a
szolgaltatasi elégedettségnek és fogyasztoi részesedésnek, amikor kritikus esemény
torténik (Van Doorn — Verhoef, 2008).

A kritikus események akar pozitiv, akar negativ eltérést foglalnak magukba az
altaldban elvart szinvonaltdl, ez az eltérés maga alakitja ki a fogyasztok szdmara egy
szolgaltatasi esemény kritikus eseményként torténd percepciojat. Hossza tavon azonban
a kritikus események bekovetkezése a fogyaszto-vallalat kapcsolattal vald
elégedettséggel van megitélésem szerint Osszefliggésben, hiszen egy negativ eseményre
adott vallalati reakcio, a vallalat és a fogyasztd szolgaltatdsi esemény utani interakcidja
hatarozza meg az esemény Osszegzett megitélését, és a fogyasztoi elégedettség vagy
elégedetlenség kialakulasat.

Minél inkabb pozitiv volt a multban egy kritikus esemény megitélése, fogyasztoi

¢szlelése, annal valdsziniibb, hogy elégedett lesz a fogyaszté a vallalattal vald
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kapcsolataval. Hiszen a vallalattal val6 kapcsolatban vagy eleve pozitiv értelemben vett
varakozason feliili emlékezetes eseményrdl van szo, vagy szolgaltatdsi hiba esetén a
vallalat megfelelden kezelve a problémat, 6sszességében pozitiv emléket alakitott ki az
eseményrdl a fogyasztoban. Ezzel ellentétben minél inkabb negativ volt egy kritikus
esemény megitélése, annal valdszinlibb, hogy ez negativan befolyéasolta az egész
vallalattal vald kapcsolat megitélését, a kapcsolattal valo elégedettséget.

Fogyaszt6i mobil telekommunikacios piacot vizsgalva két kiilonboz6é eredményt
talalt két eltérd kutatas. Gustafsson, Johnsson €s Roos (2005) arra jutottak, hogy sem
szignifikans direkt hatasa nincs a kritikus eseményeknek a megtartasra, sem moderalo
hatdsa nincs a fogyasztoi elégedettség és a megtartas kozott. A kritikus esemény egy
er6sebb Ujitast (update) segit eld a fogyasztdi részesedésben €s erdsebb hatast jelent
mind a teljes szolgaltatassal, mind az arral valo elégedettségre. De az elégedettségnek
nagyobb hatasa van azokra a fogyasztokra, akik eredendden hajlamosak maradni, és
kisebb azokra, akik valtani hajlamosak (Gustafsson et al, 2005).

Bolton (1998) eredménye alapjan ehhez képest pozitiv moderdlé hatasa volt a
nem jelentett szolgaltatasi hibdknak a kapcsolatok idOtartalmara, ami feltételezi, hogy a
nem jelentett szolgaltatdsi hibak meghosszabbitjak a kapcsolatokat, mivel akik nem
jelentik a hibakat azok toleransabbak. A jelentett szolgaltatasi hibdk moderalé hatasa
negativ volt, de nem szignifikdns. Azok a fogyasztok, akik magasabb elégedettségi
szinttel rendelkeznek, hosszabb kapcsolatot tartanak fel a mobiltelefon szolgaltatoval, és
a nagyobb tapasztalattal rendelkezd fogyasztok a felhalmozott elégedettséget nagyobb
sullyal veszik szdmitasba a kapcsolat megitélésekor (Bolton, 1998). Amely szintén
igazolni latszik azt a korabbi eldfeltevést, hogy elkiilonithetd az eseti szolgaltatassal
valo elégedettség a fogyaszto ¢és vallalat kozotti kapesolattal valo elégedettségtol.

Magyarorszagon a kritikus esetek vizsgalatakor a mobiltelefonos szolgaltatasok
kapcsan mind a fogyasztok, mind az ligyfélszolgalati dolgozok szamdéra az interakciok
emocionalis oldala volt a legkritikusabb. Erzelmi dimenzidban az tigyfélszolgalat
szamara a sz¢lsOséges negativ tapasztalatok maradnak igazan emlékezetesek, mint a
durva bandsmoéd, thalzottan személyes kontaktus. Pozitiv ezzel szemben minden
koszonet és felajanlas az ligyfél részérdl. Az iigyfelek minél inkabb érzik a folyamatok
iranyithatosagat, annal elégedettebbek lesznek, amibe beletartozik a megfeleld
tajékoztatds. A kontrollvesztés érzése gyakran az eltéré szakértelembdl ered, és az
észlelt kontrollt csokkenti a varakozas is. Fontos tovabba a szerepekhez igazodas, azaz

az alkalmazottaknak a fogyasztok elvarasihoz igazodva kell viselkedniiik, €s a rendszer
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hatékony miikddéséhez a fogyasztoknak is ismerniiik kell a rendszert. A fogyasztoknak
éppen annyira fontos mit nyljt a frontalkalmazott, mint az ahogyan ezt teszi. A
frontalkalmazottak ugyanakkor a funkcionalis mindség-jellemzéknek nagyobb szerepet

tulajdonitanak a vevoknél (Kolos — Kenesei, 2008).

3.5. Fogyasztdi panaszkezelés

A fogyasztoi elégedettségnek tobb szintje is elkiilonithetd, tehat elkiilonithetd a
fogyaszté eldzetes elvarasainak szubjektiv Osszehasonlitdsa a kapott szolgaltatassal; a
szolgaltatasi folyamat és a végeredmény mindségének értékelése; és a szolgaltatasok
szokasos mindsége és a problémak kezelésének modjanak érzékelése (Papp — Rozsa,
2003). Ezek koziil a problémakezeléssel valo elégedettséget a jelen elméleti
attekintésben kozvetleniill a fogyasztd-vallalat kapcsolattal valo elégedettség
meghataroz6 tényezdjének tekintem, mig az eldzetes elvarasokat és az észlelt mindséget
a kordbban targyaltak szerint a szolgaltatassal valo elégedettség meghatirozo
tényezoiként. A panaszkezelés emellett egyes esetekben tekinthetd egy negativ kritikus
esemény helyredllitasi torekvésének is, amely igy szintén inkabb az egész fogyaszto-
vallalat kapcsolat irdnti elégedettséget képes befolyasolni.

A fogyasztoi elégedettség vizsgalatakor a fogyasztd-vallalat relacioban
mindenképpen fontos kitérni a panasz epizodokra, vagyis miként kezeli a vallalat
valamilyen probléma felmeriilését, a fogyasztok negativ visszajelzését. Mivel a vallalat
hibékra adott valasza kritikus tényezd, a panaszra adott vallalati valasz fontosabb lehet
az egész kielégitd kapcsolatnal (Santos — Fernandes, 2008). Panaszhelyzet tehat akkor
keletkezik, amikor a szolgaltatast igénybe vevd elégedetlen a szolgaltatoval, és ez
fiiggetlen az elégedetlenség kinyilvanitasatol (Veres, 2009). A hibdk gyakran vezetnek
panaszkodéshoz, és minél sulyosabb egy hiba, a fogyasztdé anndl hajlamosabb panaszt
tenni (Maxham — Netemeyer, 2002).

A mindségi kérdések mellett a fogyasztéi visszajelzések és panaszok is
kozvetleniil és pozitivan hatnak az elégedettségre. Amikor a tapasztalt mindség
felilmulja az elvarasokat, akkor a fogyasztd elégedett lesz, ellenkezd esetben alacsony
elégedettségrol beszélhetiink €s ilyenkor valdszinii, hogy a fogyasztd panaszkodni fog.
A fogyasztdi panaszok 0sszetett pszichologiai és magatartési jelenség, ahol a magatartas
valamilyen negativ informacié tovabbitasa, amely a fogyasztd egyfajta érzések és

érzelmek vezérelte erdfeszitése az elégedetlen helyzet megvaltoztatdsara (Kang et al,
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2008). A panaszhelyzetet tekintve lényegtelen, hogy az elégedetlenség jogos vagy
vélelmezett, vallalati oldalrol menedzselésének legfontosabb célja a hiba kijavitasa,
azaz az elégedettség helyreallitasa (Veres, 2009).

A fogyasztok a panaszhelyzetben értékelik a hibas szolgéltatds soran keletkezd
koltségeket, és ezeket hasonlitjdk Ossze a varhaté vagy kapott elonyokkel, amelybe
beletartozik a konkrétan kapott karpodtlas, az iigyfél kezelésének modja, és ahogyan a
panaszt a rendszer részévé teszik. Kompenzacios igazsagossag, hogy a kapott elény
egyensilyban van-e a vevOt ért hatrannyal. A folyamat igazsdgossdga esetén a
gyorsasag, formalitas, rugalmassag, elérhetdség, informaltsag €s a beleszolas kap
szerepet. Az interakcid igazsagossaga, hogy milyen stilusban targyalnak az tigyféllel
(Kolos — Kenesei, 2008).

A fogyasztok megtartasahoz elengedhetetlen, hogy jol banjanak velik, mivel
elégedetlenség esetén a fogyasztd vagy megszakitja a kapcsolatot a vallalattal, vagy
hangot ad elégedetlenségének a helyzet megvaltoztatasa érdekében, €s ezzel felajanlja a
vallalatnak a helyzet orvoslasat. A szervezetnek tett panaszokat sorolhatjuk a formalis
panaszok kozé. A fogyasztdi panaszok igy lehetdséget jelentenek a véllalat szamara
javitani a teljesitményiikon, mivel csak kevés fogyaszté panaszkodik harmadik félnek.
A panaszok figyelmen kiviil hagydsaval azonban a vallalat sok fogyasztot elveszit,
rdadasul negativ szajrekldammal, azaz informdlis panasszal kell szdmolnia, és a
mindséget sem lesz képes javitani a visszajelzések alapjan. Ellenben a panaszok
kezelése folytan ndvelheté a termékek ¢és szolgaltatdsok mindsége, a fogyasztoi
elégedettség és végsd soron a lojalitds is. Erdemes tehat batoritani az elégedetlen
fogyasztot, hogy kozvetleniil a vallalatnak tegyen panaszt, amely lehetéség a
szolgaltatonak a probléma kezelésére, és egy koltséghatékony mod az elégedettség €s
lojalitas noveléséhez. Egyes elégedetlen fogyasztok igy elégedetté tehetdk, és a
panaszok fontos informaciokat tartalmaznak. Az informaciogytijtés mellett mindez
pozitiv iizenetet is kozvetit a fogyasztok felé, hogy a szervezetet érdekli az iigyfelek
kényelme, igényei, és kellemes vagy kellemetlen tapasztalatai. Célszerli tehat minél
nagyobb kort bevonni, mérni az elégedettséget és az informdacidkat felhasznalva
fejlesztéseket eszk6zolni, mar csak azért is, mert alapesetben a fogyasztok fele sosem
panaszkodik ¢és csupan kis hanyaduk juttatja el hangjat egészen a vezetésig formalis
panaszokon keresztiil (Kang et al, 2008; Kenesei — Kolos, 2007; Németné, 2000).

A panaszkezelési rendszerek tehat nem csak az tigyfelek problémait tudjak adott

esetben megoldani, hanem a szolgaltatas is fejleszthetd a panaszokra adott valasszal. A

41



DOI: 10.14267/phd.2014013

Simay Attila Endre: Doktori értekezés

kudarcokért a vallalat elnézést kérhet, magyarazhat vagy kompenzalhat a fogyaszto felé.
A sikeres panaszkezelés biztositja a fogyasztoi elégedettséget, amely a szolgaltatas
ismételt haszndlatdhoz ¢és ajanlasahoz vezethet (Rothenberger et al, 2008). A vallalat
szamara a hibak fontossagarol, jellegérdl, gyakorisagardl jo kovetkeztetések vonhatok le
a fogyasztoi panaszokbol (Jozsa, 2000). A panaszelemzéseknek ugyanakkor korlatjat
képezi, hogy az elégedett fogyasztoknak is lehetnek gondjai, a panaszok gyakorisaga és
szdma nem fedi le teljesen a problémakat, és a fogyasztoknak csupan egy része
fogalmazza meg, illetve kiildi el a panaszait a vallalat szdmara is hasznosithaté modon
(Jézsa, 2000; 2002).

A panasz hidnyaban viszont a vallalat elveszti az esé€lyt arra, hogy helyrehozhassa
az adott problémat. Ami azért is fontos, mert az elégedett fogyasztd ujravasarolhat, de
az elégedetlen fogyaszt6 is kompenzacid esetén hajlandd lehet ismét vésarolni. A
panasz kezelésével valdszinlibb, hogy a fogyasztd6 a vallalatndl marad, vésarol,
megfizeti az arprémiumot, kedvezd szajreklamot generdl, vagyis masoknak is ajanlja a
vallalat szolgaltatasait (Kang et al, 2008). A mérsékelten elégedett vasarlot
Osztonozheti a jO kapcsolat, de az elégedett vasarlot is tavol tarthatja a gyenge
reklamaciokezelési szolgaltatas (Németné, 2000). Osszességében a panasz kezelésekor a
fogyasztd valoszinlibb, hogy elégedett¢ valik, amely hozzajarul ahhoz, hogy lojalis
legyen a véllalathoz.

Az informalis panaszok egyben magukra a fogyasztokra is hatdssal vannak. A
fogyasztok kozvetlen, vagyis harmadik félnek torténd panaszai kapcsolatban vannak a
vallalatok hirdetéseinek mind a hatékonysagara, mind az eredményességére a termékek
¢s szolgaltatasok esetében is. A fogyasztok harmadik félnek torténd panaszai
megnodvelik a hirdetésre forditando Osszeget és elveszik a hirdetések eladast generald
hatasat. Tehat magasabb szintli hirdetés sziikséges a vallalat részérdél, ha egyszer a
fogyasztod panasztételi magatartasa elérte a harmadik fél szintjét (Cronin — Fox, 2010).

A fogyasztok emlékezetében a hibas szolgaltatasok, kiilonosen a hibas
panaszkezelés mély nyomokat hagy. A fogyasztok tobbsége csak elhagyja a
szolgaltatot, de nem tesz panaszt. A formalis panasz iranyul a szolgéltatd vagy mas
szervezet felé, de a fogyasztok jelentds része nem a szolgaltatonak, hanem az
ismerdseinek panaszkodik, ami negativ szajreklamot jelent. Ellenben a panaszok
megfeleld kezelésével az elégedetlen ligyfél elégedetté¢ tehetd. A panaszkezelési

paradoxon értelmében azok a vevok, akiknek panaszat a szolgaltatd hatékonyan kezelte,
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sokkal elégedettebbek és lojalisabb lesznek. De ha a szolgaltaté masodszor is hibazik, a
megfeleld panaszkezelés esetén sem lesz a vevd tolerans (Kolos — Kenesei, 2008).

Egyes szerzOk munkaiban a panasztétel kozvetleniil a lojalitas egyik meghatarozé
dimenzidjaként jelenik meg (Bandyopadhyay — Martell, 2007; Bloemer et al, 1998).
Tekintve, hogy a vallalatot akkor is érheti negativ hatas, ha a vevd nem partol el, hanem
negativ élményeirdl ismerdseinek, csaladtagjainak szdmol be. Réaadasul a rossz
¢lményekrdl, negativ tapasztalatokrol inkabb beszélnek a fogyasztok, mig a jokat
természetesnek tekintve kevésbé beszélnek. Tehat a panaszkodas felfoghatd negativ
szajreklamnak (Kolos — Beracs, 1999), amely mint az kés6bb bemutatom a fogyasztoi
lojalitas egyik dimenzidja. Viszont Turel és Serenko (2006) a mobilszolgéltatasok
vizsgalatakor azt talaltak, hogy a fogyasztoi panaszok nincsenek kdzvetlen kapcsolatban
a lojalitds olyan meghataroz6 elemeivel, mint az arérzékenység és az Ujravasarlasi
valészinliség. Viszont az elégedettség novekedésével egyre kevésbé hajlamos egy
igyfél panaszkodni. Ezért a panaszkezelés a fogyaszto-vallalat kapcsolattal vald
elégedettség indikatoranak tekinthetd.

Minél inkabb megfeleldnek érzi a fogyasztd egy problémdjanak, panaszanak a
kezelését a vallalat részérdl, annal valosziniibb, hogy elégedett lesz a vallalattal valo
kapcsolattal, mivel a vallalat megfelelden kezelte a fogyaszté problémajat, azaz
megfeleléen kezelte a fogyasztot. Ellenben ha a fogyaszt6 nem megfeleld
panaszkezeléssel szembesiil, a vallalat az eredeti probléméat egy ujabb negativ
megitélést cselekedettel tetézi, annal kevésbé valdszinii, hogy a fogyasztdé megfelelének
fogja itélni a vallalattal valo kapcsolatat, lesz elégedett ezzel a kapcsolattal.

A panasz epizdddal valo elégedettség kiilonbozé szempontok mérlegelésébol
ered, hogy mennyire felel meg a vallalat reakcidja a disztributiv, procedudlis és
interakciés méltanyossagoknak. A disztributiv igazsdgossdgnak van a legnagyobb
hatdsa az elégedettségre, mig az interakcios igazsagossag hat legjobban a fogyasztoi
bizalomra. Pozitiv kapcsolat talalhatd a panaszkezeléssel vald elégedettség €s a panasz
utani bizalom kozo6tt, amely ravilagit arra, hogy a konfliktuskezeléssel valo elégedettség
kulcsszerepet jatszik a bizalom eldmozditdsaban vagy csokkentésében is. A bizalom
felépitéséhez sziikséges a korrekt személyes elbands. SOt Santos ¢és Fernandes
eredményei alapjan a vallalat iranti bizalom utan, a panaszkezeléssel valo elégedettség
bizonyult a legbefolydsosabb tényezOnek az Gjravasarlasi szandékok és a fogyasztok
szajrekldam kommunikacidja terén, tehdt a megfeleld panaszkezelés pozitivan

befolydsolja a fogyasztéi lojalitdst (Santos — Fernandes, 2008). A késobbiekben
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bemutatom, hogy az elégedettség miként hat a bizalomra, igy a megfeleld panaszkezelés
hatasa 1is feltételezésem szerint az elégedettség kozvetitésével hat a bizalom
er6sodéséhez.

Rothenberger és tarsai (2008) kutatdsukban azt talaltdk, hogy a panaszkodd
igyfelek szamara az ar és a szolgaltatds mellett a panaszkezelés befolyasolta a
masoknak valdé ajanlast. Az (jravasarldsi magatartdsukat a hasznalati szint, a
hliségprogramban val6 tagsag €s a szolgaltatds mindsége is befolyasolja. A nem
panaszkodo ligyfelek esetében a haszndlati szint, az drak és a szolgaltatds mindsége
bizonyult relevansnak a lojalitas altaluk vizsgalt két szempontja szerint. Az elégedett
fogyasztoknak a lojalitas szempontjabdl a hiiségprogrambeli tagsdg és szolgaltatas
mindsége szamit, a panaszkezelés tehat az ajanlasra, és nem az ismételt hasznalatra
gyakorolt hatast. A panaszkezelés egy lehetdség az tligyfelek megtartasara, akik annal
profitabilisabbak, minél tovabb maradnak a vallalatnal. Illetve emellett még a
hiiségprogramokban vald tagsdg segit a szolgaltatonak megtartani a legjobb ¢és

leggyakoribb vasarloit.

3.6. A fogyaszto elegedettseg elméleti kerete

A szakirodalom alapjan a fogyasztoi elégedettség kérdésében tehat egy olyan
elméleti keret allithatd Gssze megitélésem szerint, ahol az elégedettség alapvetden két
szinten nyilvanul meg. Az egyik szint a szolgaltatdsokkal valo elégedettség, amely a
fogyasztd egyes tranzakciok irant megnyilvanuld elégedettsége. A szolgaltatasokkal
valo elégedettség tekinthetd egy Osszehasonlitd itéletnek érzelmi valasznak, amely a
kapott szolgéltatds észlelt mindségének és a fogyasztdo eldzetes vérakozdsainak
Osszehasonlitdsa nyomdn alakul ki. Ennek az Osszevetésnek az eredménye egyes
irodalmakban a fogyaszto altal észlelt értékként jelenik meg. Emellett azonban nem
csak észlelt érték, vagy észlelt hasznossadg a meghatdroz6, hanem az észlelt raforditasok
is, amelyek a szakirodalmi tanulmanyozasa nyoman elsdsorban a megfelelonek észlelt
arakkal azonosithatok. Az egyes szolgaltatdsokkal vald elégedettség igy az észlelt
szolgaltatdismindség, az eldzetes elvarasok, és a megfelelének észlelt drak nyoman
1étrejovo Osszehasonlito itélet.

A masik szint a teljes fogyasztd és vallalat kozotti kapcesolattal valo elégedettség,
amely az Osszes eddigi tapasztalatot és azok értékelését foglalja magéban, vagyis a

tranzakcidkkal valo elégedettségek Osszességét a kapcsolaton belill. Ezért a
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szolgaltatasokkal valé elégedettség hatast gyakorol a fogyasztd-véllalat kapcsolattal
valo elégedettségre. Amely kapcsolat megitélését, az azzal vald elégedettséget szintén
befolyasolja a szolgaltatd szervezet imazsa, valamint a szolgaltatdsok nyujtasa kapcsan
felmeriilé emlékezetes mozzanatok, vagyis a kritikus események, valamint a problémak
felmeriilésekor a vallalat részérél az elégedetlenséget kikiiszobdlni  hivatott

panaszkezelés.

1. Abra: A fogyasztoi elégedettség elméleti kerete

Osszehasonlito itélet,
érzelmi valasz (westbrook -

Eszlelt min&ség
(Lai et al, 2009; Souki- Filho, 2008;

Eszlelt érték Zeitham| — Bitner, 1996). il i
(Das —Mohanty, S "
2007; Kuo et al, 2009; = oy
Lai et al, 2009) Flézetes elvarasok Szolgaltatassal vald

(Aydin et al, 2005; Bloemer - Ruyter,
1998)

elégedettség

(Parasuraman et al, 1994).

Eszlelt — )
ratordita=ak Megfeleld észlelt ar
(Lai et al, 2009; Rekettye, 2004 ).

(Kuo et al, 2009;
Rekettye, 2004)

Szervezeti imazs
(Hetesi, 2003a; Lai et al, 2009).

Fogyaszto-vallalat
kapcsolattal valo
elégedettség

Kritikus események
(Friman, 2004; Van Dolen et al,
2001)

NNV

Panaszkezelés Osszes eddigi
(Kang et al, 2008; Kenesei — Kolos, Py P
2007 ; Rothenberger et al, 2008; tapaSZtaIat, ertEkEIES
Santos — Daniel, 2008). (Aydin et al, 2005).

3.7. Az elégedettség és lojalitas kapcsolata

Az elégedettség ¢és a lojalitds egymassal kapcsolatos, de a kapcsolat egyben
aszimmetrikus. A lojalis fogyaszt6 altaldban elégedett, de az elégedettség
megbizhatatlan el6futdra a lojalitdsnak, inkadbb csak a lojalis viselkedés egyik
inputjanak tekinthetd. Pszicholdgiai aspektusbol nézve az elégedettség tekinthetd
kellemes allapotnak, a fogyasztd érzésének, és a lojalitds a gyakori vagy allando

elégedettség mellett all fenn (Oliver, 1999).

4
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A szakirodalomban a fogyasztéi lojalitds f0 el6zményének foként az
elégedettséget szokas tekinteni. Ahol az egyes szolgaltatas elemekkel vald elégedettség
alapozza meg a lojalitasi tényezokkel valo elégedettséget, ami a vallalathoz valo
lojalitasi hajlamhoz jarul hozza, ami végiil a lojalitdshoz vezet. A lojalitas ugyanakkor
egy valoszinliségi folyamat, tehat az elégedettség befolyasolja a lojalitast, de az
elégedettség ¢s megtartds kozotti kapcsolat nem linearis (Rust — Zahorik, 1993).
Villalati szinten nézve az elégedettség a fogyasztoi lojalitas elézménye, amely egyéni
szinten megnyilvanul Ujravasarlasi szandékokban ¢és a fogyasztok megtartdsaban
(Bodet, 2008). Az elégedett fogyasztot a vallalat sokkal konnyebben képes megtartani,
mint az elégedetlent (Simon, 2004).

Az elégedettség képes 0sztondzni az ismétlodd vasarlast, a szajreklamot, igy a
fogyasztoi lojalitast (Souki — Filho, 2008). Egy nyolc orszadgot atfogd nemzetkdzi
kutatds egyben ravilagitott arra is, hogy noha a globdlis mobiltelekommunikacios
szolgaltatdsok esetében az elégedettség szignifikdnsan meghatdrozza a fogyasztok
Ujravasarlasi és ajanlasi valoszinliségét, mint lojalitasi dimenzidkat, de a kulturalis
jellemzok és az eltérd tarsadalmak kulturdlis értékei viszont erdsen befolyasoljak az
elégedettség ¢és lojalitds  kapcsolatat (Aksoy et al, 2013). A magyar
mobiltelekommunikacios szolgéltatasok esetében a lojalitds méréséhez tehat ezért is
indokolt a helyben a magyar lakossag megkérdezésén alapuld kutatas elvégzése

De maés szerzok szerint az elégedettség csak az érzelmi lojalitast befolyasolja, a
kognitiv és konativ lojalitast nem. Az ujravasarlasi viselkedésre kozvetleniil sem a
tranzakcid specifikus, sem a teljes elégedettség nem hat. Az elégedettség tehat
sziikséges, de nem elégséges feltétele a lojalitasnak (Bodet, 2008; Carpenter, 2008;
Lichté — Plitchon, 2008).

A magas elégedettség, még nem jelenti, hogy a vallalat 6rokre meg tudja tartani
fogyasztoit, hiszen a fogyasztok jovObeni igényei eltérdek lehetnek, igy a szolgaltatonak
fel kell késziilne a sziikségletek megvaltozasara (Hoffman — Bateson, 2006). A vallalat
részérdl az elégedettség mellett a lojalitas kialakitasdhoz is képesnek kell lennie 0j
sikeres termékeket és szolgaltatdsokat a piacra hozni (Piskoti, 2007). A j6 mindség és a
fogyaszto elégedettsége sziikséges, de onmagaban nem garantalja a jovedelmezdséget
sem. A sikerhez sziikséges a fogyasztoi elégedettségen tal a lojalis fogyasztoi bazis
megteremtése. Szdmos empirikus felmérés igazolja a fogyasztoi elégedettség és lojalitas
kozotti szignifikdns kapcsolatot, viszont az elégedettség onmagaban még kevés. Az

elégedettség sziikséges 1épés a lojalitas kialakitasahoz, de sok mas folyamat is kell a
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lojalis vevokor megszerzéséhez. Az elégedett fogyasztok lehetnek lojalisak, de a
legelégedettebb fogyasztok sem valnak sziikségszerlien lojalissa, sok elégedett
fogyasztd is elhagyja a szervezetet, ¢és az elégedetlen fogyasztdé sem valik
szlikségképpen hiitlenné (Hetesi, 2002; 2003a, 2003b). Az elégedetlen, mégis hiiséges
vasarlok bizalma ugyanakkor elmélyiiltebb a cég irdnt, hajlamosak a hibadk okainak
keresésére, megbocsatasara, és megfontoltabban mérlegelik a valtas koltségeit (Hetesi,
2007).

Az elégedettség ¢és lojalitds egymashoz valdé viszonya tobbféleképpen
meghatarozhatd. Az vildgos, hogy nem ugyanaz a kettd, hiszen amig az elégedettség
egy terméek vagy szolgaltatds teljesitményére reflektal, addig a lojalitads egy elért tartos
preferencia. Az elégedettség felfoghatdé a lojalitds magjanak, vagy sziikséges
alkotoelemének is. Elképzelhetd az is, hogy ezek kis részben fedik egymast. Vagy a
végso lojalitas alkotéeleme mind az elégedettség, mind a lojalitds maga. S6t atalakulasi
folyamatként értelmezve az elégedettség alakul lojalitassa az id6k soran (Oliver, 1999).
So6t a fogyasztd elégedettség és a fogyasztoi lojalitds kozotti kapesolatot fiigg a piaci
szabalyozastol, valtasi koltségektdl, markaértéktdl, a lojalitdsi programoktdl,
szabadalmazott technoldgidktol és a termékdifferencialastdl is (Fornell, 1992). A
fogyasztok elégedettsége ¢€s lojalitdsa egyben hozzajarul az innovacids célok
teljestilésének mérhetdségéhez is vallalati oldalrél, hiszen a vallalatok célja hogy egyre
nagyobb ardnyban elkotelezett, szovetséges fogyasztokbol alljon a vevokor (Piskoti,
2007).

A fogyasztéi lojalitas akadalyt képez a fogyasztd valtdsanak. A fogyasztoi
elégedettség vezet a fogyasztdi lojalitashoz, noha az elégedettség és lojalitas kozotti
kapcsolat nem linearis, az elégedettség egy szintje felett a lojalitds gyorsan novekszik.
Viszont a lojalitasban mas tényezdk is szerepet jatszhatnak, ilyen a pozitiv hangulat és
értékelérés, amelyek kiegészitd hatassal birnak a fogyasztoi lojalitas magyarazatdban. A
fogyasztok azt valasztjak, amely megfelel bizonyos értékeknek, illetve pozitiv
hangulattal tarsul. Ruyter ¢s Bloemer (1998) arra az eredményre jutottak, hogy egy
szolgaltatassal vald elégedettség és a lojalitasi kozott akkor legerdsebb a kapcsolat,
amikor a fogyasztok nem kivannak instrumentalis értékeket elérni, és nem tapasztalnak
meg pozitiv hangulatokat. Erdsségben ezt koveti az olyan elégedettség-lojalitas
kapcsolat, amikor értékeket el kivannak érni, de pozitiv hangulat nincs jelen, vagy nem
kivannak értéket elérni, de pozitiv hangulat van jelen. A legerdsebb szerepe a

lojalitasban az elégedettségnek van, de az olyan helyzetekben, amikor a fogyasztd6 nem
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maximalisan elégedett, az értékelérés és hangulat tisztdn befolyasoljak a lojalitast, mint
potlolagos magyarazd erdk. Ha viszont nincs értékelérés, sem pozitiv hangulat, akkor

maga az elégedettség hozhatja vissza a fogyasztot (Ruyter — Bloemer, 1998).

4. Fogyasztéi bizalom

A marketingben megfigyelhetd egy hangstlyeltolodas az 10 ligyfelek megszerzése
feldl a jelenlegi tigyfelek megtartasa irdnyaba. Azt azonban mar lathattuk, hogy pusztan
a jOo (észlelt) mindség, és a fogyasztok elégedettsége nem garantilja a fogyasztok
megtartdsat. Mindezek sziikséges, de nem mindig elégséges feltételei a fogyasztoi
lojalitas kialakuldsénak és fenntartasanak. A fogyasztoi lojalitas vizsgalatakor szerintem
szlikséges tovabbi meghatirozo tényezokre is kitérni, amelyek hozzajarulnak ahhoz,
hogy a wvallalatok képesek legyenek a jelenlegi iigyfeleket megtartani. Ilyen
meghataroz6 tényezd a fogyasztoéi bizalom, amely kritikus szerepet jatszik a lojalitas
elémozditasaban.

A bizalom a biztonsdg benyomasa a partnerek kozott egy csereligyletben vagy
kapcsolatban (Garbarino — Johnson, 1999), egy hit hogy a masik nem ¢l vissza a
sebezhetdségével (Dwyer et al, 1987), illetve egy hajlandésdg a megbizhato
cserepartnerre tdmaszkodni (Moorman et al, 1993). A bizalom alapvetd eleme az erds,
hosszii tavi kapcsolat kialakitasanak fogyasztdé ¢és szervezet kozott (Garbarino —
Johnson, 1999). Segit csokkenteni a bizonytalansagot és kockazatot a tranzakcidkban,
mivel a bizalom allapotakor a fogyaszto elfogadja a sebezhetdségét a masik szandékai
¢s viselkedése iranti pozitiv varakozasok folytan (Rousseau et al, 1998). A bizalom
tehat Osszefiigg a pozitiv varakozasokkal a masik szandékait és/vagy viselkedését
illetéen, masfeldl a bizalom hajlanddsag a sebezhetdség elfogadasaval a cserepartnerre
tamaszkodni (Singh — Sirdeshmukh, 2000; McKnight — Chervany, 2002).

Az affektiv bizalom a biztonsag érzete és a kapcsolat észlelt erdssége, amelyhez
fontos minimalizalni a bizonytalansagot és az opportunista viselkedést. Az affektiv
bizalom tehat érzelmeken alapul, jobban szoritkozik a személyes tapasztalatokra, és
befolyasolja a hirnév is. Az észlelt joindulat igy a bizalom affektiv komponenséhez
kothetd. A hasonlosag érzete hozzéjarul az affektiv bizalomhoz, amely eldsegiti, hogy a
fogyasztd a jovoben is fenntartsa kapcsolatat a szolgaltatoval. Mivel a bizalom eldsegiti
a kapcsolati folyamatokat, igy kozvetlen hatasa van a gazdasagi eredményre (Johnson —

Grayson, 2005). Egy masik fontos érzelem, amely megalapozhatja a bizalmat, a hala
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érzete ¢és a halan alapuld kolcsonds viselkedés, illetve a hala érzete végsé soron
pozitivan befolydsolja a hossza tavl fogyasztdéi magatartast, és hozzajarul a kolcsonds
kapcsolat fejlodéséhez (Palmatier et al, 2009). A hossz tavi kapcsolat fogyasztd és
szolgaltatd kozott egyben azt is jelenti, hogy a szolgéltatd képes megtartani a jelenlegi
igyfelét, és igy a fogyasztoi lojalitas egyik komponensének tekinthetd.

Azt azonban érdemes leszOgezni, hogy minden fogyasztd, minden vallalat és
minden kapcsolat kiilonb6zd, a fogyasztdi bizalomra hatdssal vannak a személyes
beszélgetések, vallalati honlapok, vagy az eladoszemélyzet, a legtobben pedig a baratok
ajanlasaiban biznak meg (Tsai, 2009). Azon egyének, akik stresszt kivaltd, vagy negativ
kimenetet feltételeznek, gyakran keresnek tarsas tdmaszt a stresszel valé megkiizdéshez.
Az érzelmi tdmogatast keresok optimistaknak tekinthetok, mivel hisznek abban, hogy a
potencialisan negativ kimenet elkeriilhetd a tdmogatids eredményekén, és érzelmileg
nehéz dontés esetén hajlamosabbak a joindulatinak észlelt szolgéltatdé tanacsaban
jobban megbizni (White, 2005). Ahogy a késdbbiekben ismertetni fogom a fogyasztoi
ajanlasok egyben a fogyasztoi lojalitas egy 1ényeges alkotdelemét képezik.

Fontos megkiilonboztetni tovabba a fogyasztéi bizalmat és bizalmatlansagot,
mivel a bizalmatlansag nem tekinthetd csak a bizalom hianyanak. A bizalom szerepe a
fogyasztoi elégedettség ¢€s lojalitds eldsegitésében és fenntartdsaban jatszik kritikus
szerepet, mig a bizalmatlansag hatdsa a kapcsolat fenntartasaban vagy a valtasban hat
dramaian. A bizalom egy hit, hogy a cserepartner képes megbizhatdan elegedet tenni a
kotelezettségeinek, kolcsondsen eldnyds nyereséget keres €s visszatartja magat a
visszaélésektdl. A bizalmatlansag a karos akciok irdnti pozitiv varakozas, hogy a partner
inkompetens, feleldtlen viselkedést tanusit, megszegi a kotelezettségét, nem térddik a
masik jolétével, vagy karosan cselekszik. Tehat mind a bizalom, mind a bizalmatlansag
segit csokkenteni a bizonytalansagot ¢és sebezhetOséget az egyes dontésekben.
Ugyanakkor a negativ informdaciok altalaban jobban észrevehetdek, hihetObbek és
jobban befolyasoljadk a viselkedést. A bizalmatlansag magas szintje elriasztja a
fogyasztokat, hogy személyes informaciokat osszanak meg. A bizalmatlan fogyasztok
pedig vagy visszajonnek, vagy sem, de a magas bizalommal rendelkezd fogyasztok
valoszintileg elkotelezettek. A  magas bizalom nem sziikségképpen érhetd el
bizalmatlansag csOkkentésével, ¢és a magas bizalmatlansag sem feltétleniil

kikiiszobolhetd a bizalomépitéssel (Cho, 2006).
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4.1. A fogyasztoi bizalom harom dimenzidja

A fogyasztoi bizalom alaposabb megismeréséhez ¢s megértéséhez sziikséges, a
megbizhatosag harom kiilonb6zé dimenzidjara is kitérni. Ez a harom dimenzio: a
véllalati kompetencia, a joindulat és a probléma megoldasi orientacid, amelyek
egyiittese alkotja a fogyasztdi bizalmat. Az lizemeltetési kompetencia, 1évén az eladd
felhasznalt szaktudasa lehet a legnagyobb eldjelzéje a fogyaszté bizalmanak. A
fogyasztd konzisztens ¢s kompetens teljesitményt var el a szolgaltatotol. Az
lizemeltetési joindulat, amely bizalmi feleldsség feltételezése, mint vallalati hajlandosag
az etikus viselkedésre. Amely a motivaciobol azt emeli ki, hogy a fogyasztoi érdekeit az
onérdeke elé¢ helyezi a szolgéltatd, és nem fog opportunista modon viselkedni. A
harmadik a probléma megoldési orientdcio, mivel minden fogyasztdi probléma értékes
lehetdséget jelent a vallalatoknak a szolgaltatas iranti elkotelezettséget bizonyitani és
magasabb fogyasztdi bizalmat épiteni. A fogyasztdi bizalmatlansdg a szolgaltatd
szervezetben kozvetleniill és erdsen Osszefligg az elsd problémakezelésbdl eredd
fogyasztéi elégedetlenséggel (Alhabeeb, 2007; Aydin — Ozer, 2005; Santos —
Fernandes, 2008; Sirdeshmukh et al, 2002). A szervezeti kultranak ezért tdmogatnia
kell a fogyasztoi bizalom kiépitését, és ehhez az alkalmazottaknak gy kell banniuk a
fogyasztokkal, amilyen bandsmodot maguk is elvarnanak (Mitchell, 2005).

A fogyasztoi bizalomhoz sziikséges a hit, amely szerint a szolgaltat6 rendelkezik a
megfeleld targyi tudassal és szakértelemmel, illetve a fogyasztd legjobb érdekei szerint
joindulatian cselekszik. A szolgaltatonak a hatékony feladatellatashoz birtokaban kell
lennie a sziikséges készségeknek, képességeknek €s tudasnak (Sirdeshmukh et al, 2002).
A szakértelembe vetett bizalom ezért kiterjed az elado képességeire, kompetencidira és
szaktudasara (White, 2005), feltételez a szolgaltatd részérél megfeleld készségeket és
nem utolsé sorban elégséges kapacitast (Cho, 2006), vagyis technikai képességeket és
know-how-okat (Blomgqvist, 1997). A fogyasztd részérdl elengedhetetlen a bizalom a
vallalat konzisztens és kompetens teljesitményében, amely csokkenti a kockézatot, és a
hozzajarul folyamatossagot vinni a kapcsolatba, kialakitva a lojalitas érzését (Santos —
Fernandes, 2008). A bizalmatlansag ezzel szemben a kapcsolat fenntartasara vagy
valtasra vonatkoz6 dontésekhez vezet (Harding, 1993).

A bizalmat érzelmi és ismereti elemek kombinacidja alkotja, amely tartalmazza a

crer

(Denize — Young (2007). A fogyasztoi bizalom vizsgalatakor tehat elkiilonithetd a
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kognitiv és affektiv aspektusok. A tudasvezérelt kognitiv bizalom képezi a fogyasztd
bizalmat vagy hajlandosadgat a szolgaltatd kompetencidjara €s megbizhatdsagara
tamaszkodni (Moorman et al, 1992), amelyben helyet kapnak eldrejelzések, és a
bizalom szintje. A szolgéltatd szakértelme, a termékek teljesitménye, és a korabbi
interakciokkal valo elégedettség tekinthet6k a kognitiv bizalom eléfeltételeinek, amely
aztdn hozzéjarul az eladési hat¢konysaghoz (Johnson - Grayson, 2005) Sirdeshmukht és
tarsai (2002) szerint az elégedettség ¢és a bizalom szerepe kritikus a szolgaltatd
iparagakban, amilyen a telekommunikaci6 is. Igy szerintem okkal feltételezheté az is,
hogy a fogyasztéi elégedettség végsd soron hozzdjarul a magasabb fogyasztoi
bizalomhoz, mivel ndveli a kognitiv bizalmat.

A joindulatba vetett bizalom az észlelt jéindulaton alapul (White, 2005), miszerint
az egyik felet érdekli masok joléte is (Garbarino — Lee, 2003). Ez a jéindulat
megmutatkozhat a vallalat 1ényegi iizleti mikddésében, €s a kapcsolati beruhazasokban.
A lényegi mitkodéshez kapcsolodik a termékkinalat és a biztonsdg, mig a kapcsolati
beruhdzéasnak tekinthetd az ismétlddo vasarlas 6sztonzése €s jutalmazasa. A bizalom és
bizalmatlansadg hat a magatartasi szandékokra, a fogyasztd kozlésében és a hossza tava
kapcsolat iranti elkotelezOdésében. A rossz bandsmod noveli a bizalmatlansagot, amely
nyoman csOkken a kooperacié ¢és elkotelezettség (Cho, 2006). A kommunikacio
elOsegiti a bizalmat a vitamegoldasok tamogatasaval, és percepciok és varakozasok
felsorakoztatdsdval (Morgan — Hunt, 1994). A kommunikéci6é alkotja meg a bizalom
kornyezetét, feltételeit. A bizalom és kommunikacié kdlcsonhatdsdban a hitelességnek
van kulcsszerepe, amely lehetové teszi a masik jovobeli viselkedését eldre latni (Denize
— Young, 2007).

A hitelesség megteremti a fogyasztdi bizalmat, amely nehezen megszerezhetd, de
konnyen elveszithetd. Igy a vallalatnak mindent meg kell tennie a bizalom meg6rzéséért
(Tordesik, 2003). Ha a fogyasztod becsiiletesnek, kompetensnek és joindulatunak észleli
az eladot, akkor erds szandékot mutat megbizni az eladoban (McKnight — Chervany,
2002). A bizalom lehetdségeket teremt az informacidcsere kibdvitésére, amely a
bizalom tovabbi erdsodését segiti eld. Tehat a bizalom sziikséges az informacidcsere
folyamatanak fejlesztéséhez, ¢és végsd soron ez eldsegiti a jovobeli kapcsolat
fenntartasat és a nagyobb foku bizalmat. Hosszu tdvon az informacidcsere szabalyai
bizalommal kell, hogy pérosuljanak (Denize — Young, 2007).

A bizalom csokkenéséhez az a percepcid vezet, hogy a partner opportunista

viselkedést folytat. A kapcsolati elkdtelezettség €s a bizalom kozvetleniil befolyadsolja
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az egylittmikodést, amelynek elkezdéséhez bizalom sziikséges. Mivel az elkotelezettség
sebezhetdséget is maga utdn von, ezért megbizhatd partnerek kellenek (Morgan - Hunt,
1994). igy a bizalom a kapcsolati elkdtelezettség egy fontos meghatarozo tényezdje
(Moorman et al, 1992). A bizalom magasabb szintje noveli a fogyasztd elkitelezettségét
is (Palmatier et al, 2009). A bizalom csokkenti a kornyezetbeli bizonytalansagot és a
fogyasztok sebezhetdség érzését, mivel képesek egy megbizhaté markara tamaszkodni
(Chaudhuri — Holbrook, 2001).

A bizalomhoz sziikséges megbizni a vallalat becsiiletességében, hogy az moralis
¢s etikai alapelveket kovet, joakaratot és empatiat tantsit a masik fél irant, amely igy
csokkenti a tranzakcid, vagyis a fogyasztd részEérdl a vasarlas bizonytalansagat és
kockazatat (Gutiérrez et al, 2004; Li — Yeh, 2010). A magyarok szamara a becsiiletesség
fogalmanak leginkabb meghatdroz6 elemei a korrekt viselkedés, és a megbizhatosag,
igy a becsiiletesség pontosan meghatarozhatd elvart viselkedésmdodokhoz és tettekhez
kotédik, amelyek meghatarozott szabalyokhoz alkalmazkodnak (Hofmeister — Simanyi,
2005). A joakarat (goodwill) moralis feleldsséget €s pozitiv szdndékokat von maga utan
(Blomgqvist, 1997).

Mivel a fogyasztdi piacokon az esetleges informacios aszimmetria a vallalatoknak
kedvez, ezért a fogyasztok torekednek a legjobb vallalat kivalasztdsara, amely nem ¢l
vissza ezzel a helyzettel, vagyis nem viselkedik opportunista moédon. A bizalom, az
elkotelezettség, és a kapcsolati normak mérséklik az opportunista tendencidkat. A
fogyasztok kockéazatos helyzetben hajlamosak az emberek szavaban, a véllalat vagy az
elad6 johiszemiiségében bizni. A bizalom egy hit, hogy a masik mit tehet, és fog tenni,
amely elkotelezettséghez vezethet a bizonytalansadg és az opportunizmus észlelésének
csokkentésével, sikeresen megalapozva a folyamatos kapcsolatot a fogyaszto és vallalat
kozott. A fogyasztd bizalma a véllalati kompetencidban hozzajarul a vallalat szandékai
¢s értékei, azaz joindulata iranti bizalomhoz, csdkkentve a bizonytalansagot és az
opportunista szandék feltételezését (Gutiérrez et al, 2004).

Harmadik bizalmi dimenzioként a probléma megoldasi orientacid a fogyaszto
elofeltevése, hogy a szolgaltatas kdzben vagy utan felmeriild problémak kielégitéen
keriilnek megoldasra, amely feltételezés kiterjed a frontvonalbeli dolgozdkra és a
menedzsment motivacidjara is. Mindez szorosan Osszefiigg a kordbban targyalt
panaszkezeléssel is, hiszen a felmeriild probléma egyben lehetdség a vallalat szdmara,
hogy bizonyitsa elkotelezettségét a szolgaltatds irant. Mindez alkalmas a fogyasztoi

bizalom épitésére azaltal, hogy a fogyasztd fel¢ a vallalat azt képviseli, hogy képes ¢és
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motivalt érzékelni és megoldani a fogyasztd problémait. Amikor a szolgaltatd csokkenti
a kapcsolati kockézatot, a fogyasztok valdsziniibben kooperalnak, tartjak fenn a
bizalmat a megbizhat6 szolgaltato irant, és ezzel viselkednek lojalisan (Sirdeshmukh et
al, 2002).

A menedzsment politika és gyakorlat, vagyis a vallalat tekintetében vizsgalva a
harom bizalmi dimenziot a mikodési kompetencidban tanusitott negativ valtozas rontja
a vallalat iranti bizalmat, ellenben pozitiv valtozasa kicsi vagy semmilyen hatassal nem
jar, ezért higiénids tényezOként jelentkezik. A miikddési joindulat és a probléma
megoldasi orientacid viszont egyszerre lehet higiénias és motivald tényezo is, igy hatdsa
lehet pozitiv és negativ is (Sirdeshmukh et al, 2002). Ebben a vizsgalati keretben az
egyes dimenzidkkal vald fogyasztoi elégedettség jelentkezik, mint a bizalmat erdsitd
vagy gyengitd tényezd. Amely tovabb erdsiti annak alatdmasztasat, hogy a fogyasztoi
elégedettség vezet a fogyasztoi bizalom kialakulasahoz.

Ha egy szolgaltatonak tulajdonitott teljesitmény alacsony mindségli €s/vagy
varakozasokon aluli, akkor valoszinli, hogy ez cs6kkenteni fogja a fogyasztd bizalmat a
szolgaltatast ny(jté kompetenciaja irdnt. Illetve amikor a fogyasztd azt észleli, hogy a
szolgaltatds ara ¢és a megszerzett szolgéltatas korrekt volt, akkor ez megerdsiti a
szolgaltatdst nyujté joindulatdba vetett bizalmat (Singh — Sirdeshmukh, 2000). A
fogyasztd bizalom elsddlegességét talalta Santos és Fernandes (2008), akik szerint a
véllalat irdnti bizalomnak van erds hatdsa az Gjravasarlasi szandékra, segit fenntartani a
hosszi tavli kapcsolatot a fogyaszté és a vallalat kozott. Valamint a fogyasztoi
ajanlasok, a szjreklam tekintetében is a vallalat iranti bizalom bizonyult a legnagyobb
hatassal bir6 tényezonek, megelézve az elégedettség, és az észlelt értek jelentOségét.
Lényegében tehat a fogyasztdi lojalitast erdsebben befolyasolja kdzvetleniil a bizalom,
mint az elégedettség.

fgy jelen dolgozat elsé hipotézise, hogy a fogyasztdi elégedettség mindkét

dimenzidja hozzajarul a vallalat iranti fogyasztoi bizalomhoz. Tehat:

H1(a): Pozitiv osszefiiggés talalhaté a fogyasztok szolgaltatasokkal valo

elégedettsége és a vallalat iranti fogyasztoi bizalom kozott.

H1(b): Pozitiv 0sszefiiggés talalhato a fogyasztok fogyaszto-vallalat

kapcsolattal valo elégedettség és a vallalat iranti fogyasztoi bizalom kozott.
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Minél elégedettebb a fogyasztd az igénybe vett szolgaltatassal, annal valoszinlibb
hogy ez hozz4jarul a magasabb fokl bizalomhoz a vallalat irant, hiszen azt tapasztalja
hogy a vallalat képes és hajlando volt szamara megfeleld szolgaltatast nyujtani, tehat
bizonyitja kompetenciait és joindulatdt a fogyasztd irdnyaba, amely igy magasabb
fogyasztdi bizalom kialakuldsdhoz vezet. Valamint inkébb tételez fel probléma
megoldasi orientacidt, hogy képes ¢és hajlandd a szolgéltatas kapcsan felmeriild
problémakat, panaszokat is kezelni. Ellenben ha a fogyaszté -elégedetlen a
szolgaltatassal, akkor kételkedni kezdhet a vallalat kompetenciaiban, joindulatiban,
szolgaltatast biztositani, ami miatt kevésbé valoszinli a fogyasztdi bizalom feltételezése
a vallalat irAnyaba.

Tovabbad minél elégedettebb a fogyasztd a vallalattal vald kapcsolataval, annél
valdszinlibb, hogy hajlandé megbizni a vallalatban. Egy megfelelének itélt fogyaszto és
vallalat kozotti kapcsolat esetén a fogyasztd valdszintibb, hogy a véllalat mikodését
kompetensnek itéli, inkabb tételez fel joindulatot mintsem opportunista viselkedést és a
hajland6 a problémadit, panaszait is kezelni. Ezzel szemben: ha a véllalattal vald
kapcsolatat a fogyasztdé nem itéli megfelelonek, nem elégedett vele, akkor kevésbé

valoszinli, hogy bizalmat érezzen a vallalat iranyaba.

4.2. A frontvonalbeli dolgozdk iranti bizalom szerepe

A frontvonalbeli viselkedés és a menedzsment gyakorlat valoszintileg a fogyasztoi
bizalom kulcstényezdi. A fogyasztdi bizalomnak a szolgaltatd irant két oldala van, az
egyik a frontvonalbeli dolgozok iranti bizalom, a masik a menedzsment gyakorlata,
praktikusan maga a vallalat irdnti bizalom. Amit sugall az is, hogy a fogyasztoi
elégedettség harom szinten jelentkezhet: a kontaktszemély, a 1ényegi szolgaltatas vagy a
szervezet szintjén (Alhabeeb, 2007; Sirdeshmukh et al, 2002). Ezek kozil a
szolgaltatdssal vald elégedettségrol, valamint a szervezettel, vallalattal vald
elégedettségrdl korabban mar volt sz6. A kontaktszemély ebben az esetben a vallalat
valamely alkalmazottja, akivel a fogyasztd kapcsolatba 1ép a vallalat képviseldjeként, és
megfeleld viselkedése, a viselkedésével vald fogyasztoi elégedettség megalapozza a

frontvonalbeli dolgoz6 irdnti bizalmat.
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Noha Wong és Sohal (2002) ugy talaltak, hogy az elad6 személye iranti bizalom
vezet az eladd személyével valo elégedettséghez. Viszont a lojalitas feltételeinek
vizsgalatakor eredményeik szerint az eladészemély iranti bizalom ¢és elkdtelezettség az,
amely nagyobb lojalitdst eredményez. A magas bizalmi szinthez a vevd ¢€s eladd kozotti
jO kapcsolat sziikséges, €s ez vezet az eladészemély iranti elkotelezettséghez, vagyis az
elad6 iranti bizalom a teljes vevO-vallalat kapcsolat mindségének megitélését
befolyasolja. Méghozza ugy, hogy az eladdszemély irdnti bizalom és elkotelezettség
terjed 4t személyrdl a vallalatra. A személykozi kapcsolatok tehat alapvetdbbek a jo
mindségli kapcsolatok elérésében, mint az egyén ¢és vallalat kozotti kapcsolatok.
Eldsegitik a vevOk jobb megértését, az igények eltalalasat, amivel nagyobb bizalom
keletkezik, igy a kapcsolatba vetett bizalom a fogyaszt6, az alkalmazott és a szervezet
kozott pozitiv hozadékkal bir (Wong — Sohal, 2002). A személykozi kotelék erdsitése
alkalmazott ¢és fogyasztd kozott egy vallalati stratégia részét képezheti, annak
érdekében, hogy a fogyasztok szajreklamjanak valdsziniiségét novelni lehessen. Az
alkalmazottakat tehat képezni kell a személykozi kotelékek fejlesztésére. Ha a fogyasztd
bizalma ndvekszik az alkalmazott, vagy alkalmazottak irdnt, akkor a szervezetrdl valo
szajreklam kommunikacié valdszinlisége is novekszik (Gremler et al, 2001).

A fogyasztéi bizalom harom dimenzidja egyben vizsgéalhato csak a frontvonalbeli
alkalmazottak szintjén is. Az eladoszemély iranti fogyasztoi bizalom, mint érzés a
biztonsag érzete, hogy az eladdra lehet tdmaszkodni. A bizalom, mint kognicid egy hit,
hogy birtokaban van a sziikséges kompetenciaknak ¢és motivalt arra, hogy lehessen ra
tamaszkodni, amit tamogat az eladd kompetenciaja, beleértve a készségeket,
képességeket és szakértelmet. A korabban taglalt dimenziok koziil a kompetencia
mellett fontos az eladd joindulata, hogy motivalt a fogyasztod érdekeinek védelmére. A
fogyasztok hajlamosabbak joindulatot tulajdonitani a hozzédjuk hasonld eladoénak. A
bizalom létrehozasa igy az elado jellemzdinek és viselkedésének kombinacidja (Swan et
al, 1999).

A dolgoz6 kompetenciaja egyarant tekinthetd higiénias és motivald tényezonek is,
vagyis képes épiteni, de kimeriteni is a bizalmat. Az alkalmazott jéindulata mar inkabb
csak higiénids tényezd, vagyis elmaradasa csokkenti vagy kimeriti a bizalmat. A
frontvonalbeli dolgozok probléma megoldasi orientacidja viszont jelentésen noveli a
dolgozdk iranti bizalmat, és ezzel az egész fogyasztdi bizalmat (Sirdeshmukh et al,

2002). A vasarloi bizalom alapjat képezik tehat a pozitiv attitidok, hogy az eladot
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megbizhatd, becsiiletes, kompetens, rokonszenves és vasarldorientdlt embernek
¢észleljiik (Swan et al, 1985).

A kapcsolat mindségének OsszetevOi koz¢ tartozik a bizalom is, illetve ide
sorolhatd még az elégedettség és a szakértelem, amely kedvezden hat a kapcsolat
mindségére. Ha egy vasarldo megbizik az eladdban, akkor valésziniibb, hogy folytatja a
kapcsolatot (Crosby et al, 1990). A szakértelem hatasa pozitiv mind az eladd, mind a
gyartd megitélésére (Moorman et al, 1993). Az eladd iranti bizalmat a kompetencia
mellett pozitivan befolyésolja a bizalomra valo 4ltaldnos hajlam is, illetve a kis nyomast
gyakorlo eladasi technikdk, viszont a magas nyomasgyakorlds mar a bizalom
kialakitdsanak akadalyat képezi (Kennedy et al, 2001). Mas eredmények azt sugalljak,
hogy a bizalom és az eladasi technikdk kozott nincsen kapcsolat. A bizalom és a
tapasztalat csak a kapcsolat korai szakaszdban fligg 0ssze, és a bizalom relevanciija a
kockazat ndvekedésével nd, és igy nd az eladd megbizhatosdganak szerepe is (Swan et
al, 1999).

Santos ¢és Fernandes (2008) bank és 1égi kozlekedési iparagakat vizsgéalva azt
talaltak, hogy az alkalmazottakban val6 bizalom a véllalat iranti bizalom kozvetitésével
hat az Ujravésarlasi szdndékokra és szajreklamra, vagyis a fogyasztoi lojalitdsra. A
fogyasztol bizalom felépitése tehat megkoveteli az alkalmazott irdnti bizalmat, és a
méltanyos interakcios elbanast a panaszkezelésben. Elméleti keretemben a
frontvonalbeli dolgozdk irdnti bizalom szintén a vallalat iranti bizalom kozvetitésével
hat a fogyasztdi lojalitdsra. Pozitiv Osszefliggést feltételezve a frontszemélyzet iranti
bizalom ¢s a vallalat iranti fogyasztoi bizalom kozott.

A fogyasztd6 minél inkabb bizik a frontvonalbeli személyzetben, akikkel
kozvetleniil interakcioba keriil a vallalat képviseldjeként, anndl valdsziniibb, hogy a
vallalat irdnt is bizalmat fog érezni. A frontvonalbeli dolgozdk minél inkdbb képesek és
hajlanddak az tigyfeleik igényeit kielégiteni, bizonyitja kompetenciaikat, jéindulatukat
¢s probléma megoldasi orientacidjukat, a fogyasztd megitélése annal pozitivabb lesz
magarol a vallalatrél, és lehet hajlando kiterjeszteni bizalmat az egész vallalatra, amely
alkalmazza a dolgozoét. A frontvonalbeli dolgoz6 ugyanis a vallalat arca a fogyasztd
iranyaba az interakcio soran. Ha a frontvonalbeli személyzet nem tanusit megbizhato

viselkedést, ez a vallalat iranti bizalomra is negativ kihatassal lehet.
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4.3. A bizalom hozzajarulasa a fogyasztoi lojalitashoz

Osszességében mind az eladd, mind a véllalat irdnti bizalom pozitivan fiigg dssze
a lojalis vasarlassal és kooperacidval, mindkettd pozitivan befolydsolja ugyanis az
Ujravasarlasi szandékot, amely igy eldrevetiti a jovébeni kapcsolatot (Kennedy et al,
2001). A kapcsolat alapja, hogy mindkét fél kolcsondsen eldnyodsnek érzékeli azt,
amelyben igy a bizalomnak ¢és elkotelezettségnek fontos szerepe van, és erdsen
szubjektiv koncepci6é. Emiatt egyre jelentdsebbé valik a kapcsolati marketing, azaz
felkelteni, fenntartani és megerdsiteni a kapcsolatot a fogyasztokkal, és ¢élni a
lehetdséggel, hogy az egyéni €s diszkrét tranzakciokbol partneri kapcsolat hozhat6 1étre.
A hosszi tavu kapcsolat kialakitasa érdekében meg kell alapozni a fogyasztod
elégedettségét a kapcsolattal, és igy magat a bizalmat (Wong — Sohal, 2002).

Egy marka iranti bizalomhoz a fogyasztonak pozitivan kell észlelnie a mindséget,
¢s hinnie kell abban is, hogy pozitiv lesz a jovében. A bizalom elkotelezettséghez és
ezen keresztiil lojalitashoz vezet, amely igy pozitiv magatartdsi, vasarlasi szandékban
jelentkezik. Amikor a fogyasztok biznak a markaban, akkor valosziniibb a pozitiv
vasarlasi szdndékuk. A bizalomhoz egyiitt kell miikddni a cserepartnerrel, ellen kell
allni a rovid tavu alternativaknak a hossza tavon elvart hasznokért cserébe, és hinni kell
benne, hogy a partner nem viselkedik opportunista moédon (Aydin — Ozer, 2005; Aydin
et al, 2005). Bod6 (2006) szerint is a lojalitds alapjanak a bizalom tekinthetd, bar
megjegyzi a magyar illetve modern tarsadalomban a bizalom szintje minden ¢és
mindenki irant alacsony, amelynek hatterében a kozdsségi ,,mi” tudat irdnyabol az
egyén soha nem ismert szabadsagat magaba foglald ,,én” tudat felé tolodas all. Ezért
szerinte a konvenciondlis lojalitds stratégidk bukasa mellett a fogyasztoi lojalitas is
csokkendben van. Szerintem ugyanakkor a fogyasztdi bizalom kiépitése és fenntartasa
lehetséges a vallalatok szamara, és a fogyasztdi bizalom elnyerésével a fogyasztok
lojalitasa is megszerezhetd.

Ahhoz, hogy a sikeres hosszi tdvi kapcsolat elérhetdé legyen, sziikséges
kialakitani és fenntartani a bizalmat. Mivel a vevdk és eladok sok kolesonds
interakcidban vesznek részt, igy az eladok magatartdsa megalapozhatja a vevok
jovObeni bizalmat az eladd késobbi viselkedése irant. A magas szintll bizalom a hosszl
tava kapcsolaton keresztiil hozzdjéarul a vallalati versenyképességhez, illetve csokkenti a
tranzakcids koltségeket (Doney — Cannon, 1997). A fogyasztoéi bizalom kozvetlen

tapasztalaton alapul és az id6k soran fejlodik. A bizalom csokkenti a fesziiltségeket és
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konfliktusokat, eldsegiti az informaciok megosztasat, noveli az dsszhangot és jovibeli
tranzakcidkra batorit (Dwyer et al, 1987). Internetes értékesitést vizsgalva kutatok azt
talaltak, hogy a bizalom hozzdjarul a vasarlasi szandékokhoz, és az attitidokben
megmutatkozo lojalitdshoz is. Az adott tranzakcioban vald bizalom kulcsszerepet jatszik
a vasarlasi szandékok tekintetében, amire hat az eladd irdnti bizalom (Hong — Cho,
2011).

A bizalom definicidi alapvetéen harom kiilonboz6 kategoriaba sorolhatok be. Az
elsd szerint a bizalom személyiségvonds vagy valaszadasi minta. A masodik alapjan a
bizalom altalanositott varakozas, allasfoglalds a masik megbizhatdsagarol. A harmadik
szerint a bizalom egy hajlam, hogy az egyén a masik személyt vagy csoportot
segitOkésznek, egyiittmikodonek és becsiiletesnek észleli (Kennedy et al, 2001). A
bizalom tehat felfoghat6 magatartasi szandékkeént is, mint hajlandosag a megbizhatonak
itélt cserepartnerre tamaszkodni. A bizalom létezéséhez ezért sziikséges az egyik oldal
bizalma a cserepartner megbizhatdsagaban és becsiiletességében (Moorman et al, 1992;
Morgan — Hunt, 1994; Sirdeshmukh et al, 2002), tdmaszkodni ra, és altalanos
varakozasként pozitiv eredményeket varni. Ahhoz hogy egy vallalat hatékony
versenyzd legyen a gazdasagban, egyszerre bizalmat is kell élvezzen (Morgan — Hunt,
1994).

Ha a gazdasagban tokéletes informaltsag l1étezne, akkor a gazdasagi szereplok
kozott nem lennének kiilonbségek, egyforman megbizhatéak lennének. De mivel ez
nem all fenn, igy a cserék és szerzddések etikai alapjai magaban foglaljak a bizalmat és
elkotelezettséget is. A bizalom valdszinlibb hogy olyan helyzetben nd, ahol
természetesen fejlodhet ki, nem irott szerzodések hatdrozzak meg a kapcsolatot.
Ko6lesonds bizalom esetén nem sziikségesek tovabbi biztositékok. A bizalom vezet épitd
¢és egylittmikodo viselkedéshez, amely a hossza tavi kapcsolatok alapja azaltal, hogy a
jovore vonatkozodan pozitiv eredmény ¢€s viselkedés iranti varakozasokat foglal magaba.
A bizalom tehat a jovobeli varhatd viselkedésre adott valasz is. A bizalom igy hidat
képez a multbeli tapasztalatok és a jovébeni varakozasok kozott. Tekinthetd dinamikus
folyamatnak, ahol a bizalom szintje a kapcsolatban folyamatosan valtozik a felek kozott
(Blomgvist, 1997).

A fogyasztdi bizalom eldsegiti az eredményre vonatkozo varakozasok
megbizhatdsagat, és a kapcsolatban valo biztossagot, kiterjedve a partnerrel kapcsolatos
jovobeli varakozasokra, akibe a bizalmat helyezi a fogyaszt6. A bizalom alacsony

szintje a kapcsolatot kockazatossa, koltségessé teszi, megnehezitve a kapcsolat
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folytatasat. A bizalom ezért értéket képvisel, amely hajlandova teszi a fogyasztot a
kockazatvallalasra, megerdsitve a kapcsolat fenntartdsdnak vagyat, a vallalat iranti
elkotelezettséget. A nagyobb bizalom még magas fiiggdség esetén is nagyobb
elkotelezettséget eredményez, tehat a fiiggdség negativ hatdsat a bizalom képes
tompitani (Andaleeb, 1996).

A marka irdnti bizalom nem hat szignifikansan a markéval valo elégedettségre. Az
elégedettség Onmagaban nem elégséges a fogyasztok elkotelezettségéhez, és az
elégedett fogyasztok nem mindig jelentenek lojalis fogyasztokat. Az elégedettség hatasa
a lojalitasra gyenge, mig a bizalom és az érzelmi elkotelez6dés fontos szerepet jatszik a
fogyasztoi lojalitds kialakitasdban (Ercis et al, 2012). A megszokott felfogasban a
termék mindsége vagy a szolgaltatasok kovezik ki az utat a fogyasztohoz, jarulnak
hozza a fogyasztoi elégedettséghez, amelynek a lojalitds az eredménye. De a fogyaszto-
termék-vallalat lanc elgondolds helyett lehetséges a fogyasztd-vallalat-termék lanc
lehetdsége is, amelyben a fogyasztdéi bizalom jatszik kulcsszerepet a kapcsolati
elkotelezettség létrehozasaban fogyasztok és vallalatok kozott. A termékvasarlassal
elégedett fogyasztoban ébred bizalom a vallalat irant, és ez jarul hozza a fogyasztoi
lojalitas eléréséhez. Mivel a fogyasztoi bizalom eredményez ismétlédd vasarlast, amely
a magatartasi lojalitds ismérve (Alhabeeb, 2007). Az elégedettség ilyen modon a
bizalom egyik eldfeltételének tekinthet6. Mivel hosszii tdvi  kapcsolathoz
elkotelezettség kell és az elégedettség nem kozvetleniil hat a lojalitasra, hanem a
bizalom és elkdtelezettség kozvetitésével (Lichtlé — Plitchon, 2008).

A fogyasztoi bizalom bevétele a modellbe igy kifejezetten indokolt, hiszen okkal
feltételezhetd, hogy alapvetd szerepet jatszik a fogyasztoi lojalitas kialakulasdban, a
fogyasztok elkotelezettségének 1étrehozasaban, amely alapjat képezi a fogyasztok és
vallalatok hosszi tdva kapcsolatanak. Az elégedettség hatasat a lojalitisra sokan
vizsgaltdk madr, ¢és altalaban kimutathatova tették az elégettség ¢€s lojalitas pozitiv
Osszefliggését, azonban jelen dolgozatban szerepet kap a fogyasztoi bizalom szerepe is
ebben az 0Osszefiiggésben. Feltételezve, hogy a lojalitds hatterében kozvetlenill a
fogyasztdi bizalom jatszik szerepet, és az elégedettség hatasa inkabb kozvetett,
valojaban a fogyasztdi bizalom kozvetitésével valosul meg, ¢€s hat a fogyasztoi
lojalitasra. Vagyis a fogyasztdi bizalom erdsebb indikatora a fogyasztoi lojalitasnak,

mint az elégedettség.
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H2: A fogyasztoi bizalom kozvetlen pozitiv dsszefiiggést mutat a fogyasztoi
lojalitas minden aspektusara nézve, és ez az dsszefiiggés erésebb, mint a fogyasztoi

elégedettség kozvetlen hatasa a fogyasztoéi lojalitasra.

Tehat minél inkdbb megbizik a fogyaszté a szolgaltaté vallalatban, annal
valoszinlibb, hogy a vallalat lojalis tigyfele lesz, vagyis annal valoszinlibb, hogy hosszi
tavi kapcsolatot igyekszik fenntartani a vallalattal, ajanlja a vallalat kdrnyezetének
illetve érez pozitiv attitidoket a wvallalat irdnt. A kapcsolat fenntartdsa iranti
elkotelezettség, mint azt majd igyekszem érzékeltetni a fogyasztoéi lojalitas
targyalasakor tovabbi szempontokra bonthatd, mint az ismételt igénybevételi
hajlanddsag, a konkurens ajanlatoknak valo ellenallas és az artolerancia. A vallalatban
biz6 fogyaszté inkabb fogja igénybe venni a véllalat szolgaltatasait, ellendllni a
konkurens ajanlatoknak és tolerdlni a magasabb arakat. Ellenben minél kevésbé bizik a
fogyasztd egy vallalatban, anndl kevésbé valoszinli, hogy lojalis iigyfele marad a
vallalatnak. A bizalom csokkenése, illetve a bizalmatlansag novekedése arra fogja
sarkallni a fogyasztot, hogy megszakitsa a kapcsolatot a vallalattal, kedvezdtlen
attitidjei legyen a vallalat irdnyaba és inkabb negativ szajreklamot tanusitson.

Ahogy eddig lathattuk a fogyasztoi bizalom pozitivan jarul hozzd a fogyasztoi
lojalitdshoz, azonban Sirdeshmukh ¢&s tarsai (2002) felvetik az értékek kozvetitd
szerepét is. A bizalom teremt értéket, amely megfogalmazasukban egy olyan
felsébbrendii cél a relacids cserékben, amely irdnyitja a fogyasztd lojalis magatartasi
szandékait. Eredményeik alapjan az értékek részben 6sszekotik a bizalmat a fogyasztok
lojalitast befolyasolja, mig a menedzsment politikdkban ¢és gyakorlatban, tehat a
vallalatban valo bizalom kozvetleniil hat a lojalitasra (Sirdeshmukh et al, 2002). Az
elemzési keret szempontjabol tehat a vallalat iranti bizalmat okkal lehet a lojalitas
kozvetlen eldzményének tekinteni, mig a személyzet iranti bizalom hatasat kozvetettnek
tételezni. Feltevésemben viszont nem az értékek, hanem maga a vallalat iranti bizalom
jatssza ezt a kozvetitd szerepet a személyzet iranti bizalom és a fogyasztoi lojalitas
kozott.

A fogyasztdi elégedettség, a fogyasztdoi bizalom ¢és a fogyasztoi lojalitas
Osszefliggéseinek vizsgalatakor tehat a fogyasztoi elégedettség gyakorol hatést a vallalat
iranti bizalomra, és az elégedettség igy a vallalat iranti bizalom kozvetitésével gyakorol

hatast a fogyaszt6i lojalitasra. Minél elégedettebb az ligyfél a szolgaltatdsokkal, illetve a
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fogyaszto-vallalat kapcsolat egészével, anndl valdszinlibb, hogy nagyobb mértéki
bizalommal rendelkezik a vallalat irdnydba. A fogyasztéi bizalom kozvetlen hatdsanak
szerepe er0sebb, mint a fogyasztoi elégedettség kozvetlen hatdsa a fogyasztoi lojalitasra,
tehat a lojalitds a bizalom alapjan jobban eldrejelezhetd. Ez az Osszefliggés pedig a
késdbbiekben bemutatott minden fogyasztoi lojalitds aspektus esetében feltételezhetd
kiilon-kiilon 1s. A fogyasztoi elégedettségen kiviil a fogyasztok vallalat iranti bizalmara
a vallalat személyzete, a dolgozoi iranti bizalom jatszik szerepet. A frontszemélyzet
iranti bizalom ugyanis szintén hozzajarul a vaéllalat iranti bizalomhoz. Minél inkdbb
megbizik az ligyfél a szolgéltatd személyzetében, annal hajlamosabb lesz megbizni

magaban a szolgaltato vallalatban is.

2. Abra: A fogyaszt6i bizalom, mint a fogyasztéi lojalitas kozvetlen eléfeltétele

Fogyasztoi bizalom
Kompetencia,
joindulat,
probléma megoldasi orientacio

Frontszemélyzet iranti

fogyasztoi bizalom
(Sirdeshmukh et al, 2002; Santos —

FogyaSZtéi e |ég€d ettSég Fernandes, 2008; Swan et al, 1985;
1999; Wong — Sohal, 2002)

Szolgaltatassal valo
elégedettség

H1 (a)

(Blomgvist, 1997; Cho, 2006; Garbarino = T %
~ Lee, 2003; Gutiérrez et al, 2004; Vallalat iranti
Sirdeshmukh et al, 2002; White, 2005)

fogyasztoi bizalom
H1 (b) (Alhabeeb, 2007; Andalesb, 1996;

kapcsolattal valo
, , H 2 Blomqvist, 1997; Lichtlé — Plitchon,
eleged ettség 2008; Sirdeshmukh et al, 2002)

b

[

L]

Fogyasztoi lojalitas

5. Fogyasztdi lojalitas

A fogyasztoi elégedettség €és fogyasztdi bizalom targykoreinek attekintése utan

térek ki a fogyasztoi lojalitds targyalasara. Elészor az elégedettség és a lojalitas
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kapcsolatdnak elemzésével kezdtem, mivel a sok szakirodalmi forréas foglalkozik e kettd
kozotti  kapcsolat leirasaval, kozvetlen kapcsolatot tételezve fel a fogyasztoi
elégedettség és fogyasztodi lojalitds kozott. Noha modellemben els6sorban a mar
korabban bemutatott okokbdl feltételezem, hogy ez a kapcsolat inkabb kozvetett. A
kozvetitd valtozd pedig a fogyasztoi bizalom, mivel a termékkel vagy szolgaltatassal
valo elégedettség ¢és a vallalattal vald kapcsolat iranti elégedettség jarul hozza a véllalat
iranti bizalomhoz. Osszességében tehat a fogyasztoi bizalom kozvetitd hatdssal bir
elégedettség ¢és lojalitds kozott, erdsebb indikéatorat jelentve a lojalitasnak, mint az

elégedettség.

5.1. A lojalitas meghatarozasa

A vallalatok megprobaljak a fogyasztok emlékezetébe vésni magukat, hirnevet
épiteni, hogy a fogyasztok folyamatosan visszatérjenek hozzajuk, és igy lojalis vevokort
biztositsanak maguknak. A lojalis vasarloi kor biztositasaban segit a jo dizdjn, a
markazas, a hirdetés és mas eszkozok felhasznalasa. Aminek oka az a régi feltételezés,
hogy a lojalitas befolyasolja a vasarlas mennyiségét és gyakorisagat. A vallalatnak tehat
olcsobb a lojalis vasarlok kiszolgéalasa, mint az eseti vasarloké (Lewis, 1942).

A lojalitas egy kedvezo attitlid vagy magatartasi valasz egy vagy tobb marka felé
a termékkategorian beliil egy iddszakon keresztiil a fogyasztd részérdl. A lojalitas
kétdimenzids megkdozelitésében a lojalitas vizsgalhatd magatartdsi szempontbol, hogy
adott marka esetében milyen a vasarlas gyakorisaga, volumene és a vasarlasokon beliili
aranya. A lojalitdshoz azonos marka rendszeres ismétlodd vasarlasa sziikséges. Noha
sok kutatd szerint az ismétlédd vasarlas mar elegend6 a lojalitdshoz, azonban a lojalitas
tartalmaz attitlidbeli befolydsokat is. Az attitiidbeli megkdzelités alapjan egy kedvezd
attitid is sziikséges a lojalitds meghatarozasahoz, azaz a fogyaszto részérél egy mélyen
gyOkerezo elkotelezettség, szandék a preferalt szolgaltatast vagy terméket folyamatosan
a jovében ujravasarolni (Alhabeeb, 2007; Dick — Basu, 1994; Lichtlé — Plitchon, 2008;
Oliver, 1999), amely tobbdimenzids felfogasban akér a szituicios tényezdkre és a
versenytarsak marketing eréfeszitéseire valo ellenallast is magaban foglalja a kapcsolat
fenntartasa érdekében (Bandyopadhyay — Martell, 2007; Oliver, 1999), negativan hatva
az esetleges valtdsi szandékokra (Deng et al, 2009). A lojalitds tobbdimenzios

felfogasaban igy szerepet kap a helyzeti lojalitas, a versengd ajanlatoknak vald
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ellendllas, a lojalitasi hajlandosag, az attitlidbeli lojalitds €s a panaszkod6 magatartas
(Rundle-Thiele, 2005).

A lojalitas nem egyenl0 a megtartassal (retention), és definialasa a fogyasztoi
magatartdsmintdk alapjan nem elégséges (Bodo, 2006). A kedvezd attitid nélkiili
ismétlodo vasarlas hamis lojalitdsnak is tekinthetd (Dick — Basu, 1994). Az attitiidbeli
lojalitas magaban foglal egy pszichologiai kotddést is, mig az ismételt vasarlas esetén
nincs pszichologiai elkdtelezettség (Carpenter, 2008). Egyes kapcsolatok nem eldre
meghatarozottak lojalis hasznalatként, sot feltételezhetd az is, hogy a kapcsolat
egyaltalan nem rendelkezik elkdtelezettséggel, erdsséggel. A lojalitds magéaban foglal
egy attitlidot: erds kedvelést, preferalast a magatartasi mintan kiviil (Fournier — Yao,
1997). A fogyasztoi lojalitds nem szilikithetd egyetlen dimenzidra, egy adott termék
vagy szolgaltatds ismételt vasarlasara, mivel az igazi és hamis lojalitas elkiilonitéséhez
sziikséges az attitlid komponens vizsgalata is. Bar onmagaban az attitlidbeli lojalitas
nem képes eldre jelezni a magatartasi lojalitast (Bodet, 2008), azonban szignifikans
pozitiv hatassal van a magatartasi lojalitasra, mint a sz4jreklam ¢és a vasarlasokon beliili
részesedés (Carpenter, 2008).

A lojalitasnak harom feltétele van: kognitiv szinten a marka felsdbbségét biztosito
informacio, érzelmi szinten megismételt vasarlasok folytan a marka tiszta preferalasa, €s
konativ szinten erds elkotelezettség, szandék van jelen az Ujravasarlasra (Jacoby —
Chresnut, 1978). A fogyasztd a magatartasi valaszaiban az idék soran kifejezve, a
dontéshozasadban és az értékelési folyamat folytdn fejlesztheti elkdtelezettségét egy
marka irdnt, a lojalitdishoz hat sziikséges ¢€s egyiittesen elégséges feltételt allitva:
elfogultsag, magatartasi valasz, az idok soran kifejezddik, néhany dontési egységet
érint, amibdl egy vagy tobb keriil kivalasztasra, pszicholdgiai folyamatok nyomén
(Jacoby — Kyner, 1973). A vallalat szdméara a vésarlasi lojalitds nagyobb piaci
részesedéshez vezet, mig az attitiidbeli lojalitdas magasabb relativ arakat tesz lehetove
(Chaudhuri — Holbrook, 2001). A sikerességhez a terméknek bizonyitania kell
értékességét, a vallalatnak a megbizhatosagat, és demonstralnia kell azon képességét,
hogy megszerzi a fogyasztok szivét, bizalmat és lojalitdsat (Alhabeeb, 2007). A nem
lojalis fogyasztokat a negativ informaciok befolyasoljadk jobban. Ha a szolgaltatd képes
jobban kielégiteni a fogyasztoi igényeket, mint a versenytarsai, konnyebben hoz létre
lojalitast (Deng et al, 2009).

Amikor nem egy, hanem tobb marka irdnt all fenn a lojalitas, akkor a tobbszoros

lojalitasrol beszélhetiink, amely viszont nem azonos a lojalitds hidnyaval, fogyasztoi
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hiitlenséggel. A lojalitds esetében a kapcsolatban fenndll a kitartds, allandosag és
koherencia a fogyasztdo és vallalat kozott (Lichtlé — Plitchon, 2008). A fogyasztd
részérél nem minden markahi kapcsolat egyforma erdsségében és jellegzetességeiben.
A tobb markdhoz vald lojalitdsi mintdban a kiilonb6z6 markak eltérd hasznélati
alkalmakhoz kotddnek. A kapcsolatok nem felcserélhetd helyettesitok, és a funkcidik
sem helyettesithetdk egymassal az egyes alkalmakhoz, hanem a viszonyukat tekintve
inkabb kiegészitok (Fournier — Yao, 1997).

A markavalasztdst befolyasolja még a multbeli viselkedés is, amelybdl a
fogyasztoi tapasztalatok szarmazhatnak, viszont nem ismerjiik a multbeli motivaciokat,
¢s igy a viselkedés leirhatd, de nem megmagyarazhatd. Feltételezhetd, hogy az
iigyletbeli (transactional) lojalitds, maguk az Gjravasarlasok vezethetnek a kapcsolati
(relational) lojalitashoz, vagyis az elkotelezettséghez. A lojalitdsnak tobb targya is lehet:
marka, termék, vallalat, bolt, vagy elad6. Amikor a lojalitds targya a szolgaltato, akkor a
fogyaszto belép egy kapcsolati folyamatba (Lichtlé — Plitchon, 2008). A lojalitas tehat a
fogyasztdo hajlama az ismételt és elmélyiilé kapcsolat kialakitasara a vallalattal, és a
minél magasabb az interakcids szint a szervezet és a fogyasztd kozott, az noveli a
fogyasztoi elégedettséget, egyben valik lojalissé a fogyasztd (Hetesi, 2003a). A lojalitas
egy eldontott valasztasi folyamat eredménye, ahol a fogyasztd a versengd markak koziil
valaszt. A fogyasztd hiisége egy marka irant az idOk soran fejezddik ki a fogyasztoi
dontéshozatalban egy vagy tobb alternativ marka tiszteletével és kivalasztdsaval, mint
egy elfogult magatartdsi minta. A lojalitadsnak tehat létezik idébeli perspektivdja is,
mivel dinamikus ¢és fejlodo jelenség (Fournier — Yao, 1997).

Bar sokak szamara zavar6 lehet egy olyan intimitast sugall6 kapcsolatot a cégek
felé beismerni, mint a lojalitas, a valosagban mégis a fogyasztok fejlesztenek és éreznek
lojalitdsokat. Szamitanak és biznak a cégekben, visszatérnek hozzéjuk, ha jol kezelik
Oket és kényelemben érzik magukat. A lojalitasok ugyanis csokkentik a kockazatot, és
biztonsagot nyljtanak. A funkciondlis lojalitds mindig valamilyen praktikus eldnyre
épit, ezért torékenyebb az emociondlis lojalitdsnal, amely érzelmeken alapul (Bodo,
2006). A lojalitasnak kiilonbozd szintjei is elkiilonithet6k. Bandyopadhyay és Martell
(2007) a lojalitds harom szintjét valasztotta szét, amelyek kozott a legmagasabb
lojalitassal az egyetlen markat hasznalok rendelkeznek, bar ha ez korlatozasok folytan
alakul ki, akkor az attitlidok gyengék a marka irdnt. A legnagyobb és leggyakoribb
fogyasztdi csoportot a tobb markat hasznalok alkotjadk. A hierarchia aljan a gyenge

attitldokkel rendelkez6 nem hasznalok talalhatok, akik viszont potencidlis vasarlok
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lehetnek, kiilonosen abban az esetben, ha a nem vasarlas indokai ismertek ¢és
kontrollalhatok. Ha egy termékrél mas informacié nem elérhetd, akkor az annak
tulajdonitott pozitiv jellemzOok szama befolyasolja a megitélést és valasztast. Egy marka
irant a legerdsebb attitlidokkel az egy markat hasznalok rendelkeznek, és az attitlidok
eréssége jobban kiilonbozik a nem hasznalok és tobb markat hasznalok kozott, mint az
egy vagy tobb markat hasznalok kozott. Ha a nem haszndlok rendelkeznek erds
attitidokkel, akkor potencialisan vonzo6 piaci szegmensrol beszélhetiink.

A funkciondlis lojalitds azért is torékeny, mivel ha a fogyasztonak csak a
markéaval kapcsolatos informaciok 4llnak rendelkezésére, akkor beszélhetiink a
legkevesebb erdfeszitésrol a fogyasztod részErdl, és a leggyengébb lojalitasrol is, mivel
ilyenkor a lojalitds a termék felsobbrendliségén mulik, a magas mindség eredménye.
Viszont minél hétkdznapibb valami, annal kevésbé valdszinii a lojalitas kialakuldsa vele
kapcsolatban, ellentétben az egészen egyedi és kiilonleges dolgokkal, amelyek erdsen
kotddhetnek a fogyasztohoz, és 6romot okoznak. Amikor a fogyasztd erdfeszitése
magas, akkor az elhatarozas, elkotelezettség motivalja a fogyasztot Ujravésarolni,
fenntartani a kapcsolatot a vallalattal. A lojalitds fennmaradasahoz a fogyasztonak
hinnie kell abban, hogy az adott véllalat terméke kinalja szdmara folyamatosan a
legjobb alternativat. Az allando vasarlas, mint a lojalitds indikatora azonban nem
elégséges, hiszen létezhet tobb marka iranti lojalitas is. Egy marka iranti lojalitashoz
szlikséges még a marka preferalasa, a rendelkezésre all6 informacidk egybe kell essenek
a fogyasztd érzelmi preferencidival, €s a vasarlasi szdndéknak magasabbnak kell lennie
az adott marka irant, mint az alternativ markak felé. A kognitiv lojalitds az elérhetd
informaciok alapjan torténd preferalas, a marka teljesitményének aspektusai.
Elégedettség esetén ez a tapasztalatok részévé valik, amely igy érzelmi alafestést
eredményez. Az affektiv lojalitasba tartozik a szeretet mértéke és az attitidok
milyensége egy mdarka irant. A konativ lojalitds egy magatartds szandék, amelyet a
marka iranti pozitiv érzelmek befolydsolnak. Végiil a cselekvd lojalitas, amelyben
szandékok cselekvéssé valnak, eldsegitve az wjravasarlast, elkotelezettséget az
ujravasarlasra (Oliver, 1999).

A lojalitas és elkotelezettség kozott kiilonbség tehetd. A lojalis attitid lojalis
magatartashoz vezet, mig az elkdtelezettség erds vagy a folyamatos kapcsolatokra, a
fogyasztd azonosuldsa a szervezeti célokkal és értékekkel (Hetesi, 2007). A bevonodas
egy érdeklddés, elkotelezettség valami irant, amely hasznalhato a termék fontossagara,

¢s az egyén adott marka iranti elkotelezettségére is (Arora, 1985). Az elkotelezett fél
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hisz a kapcsolat értékes miikodésében, a kapcsolatot értékesnek itéli és hajlandd a
fenntartasaért dolgozni. A kapcsolatok kolcsonds elkotelezettségen alapulnak, amely
fogyasztoi részérdl megnyilvanulhat a lojalitasban (Morgan — Hunt, 1994).

Az elkotelezettségnek kiillonb6z6 szempontjai lehetségesek. Az affektiv karakter
tartalmazza a kapcsolatbeli bevonodasat (involvement), a partner céljaival €s értékeivel
val6 azonosuldst. A kognitiv karakter alapul az észleléseken és hiedelmeken. A konativ
karakter valamilyen vagy, hajland6sag vagy magatartasi szandék. Az elkotelezettség az
elégedettséghez hasonldan szintén felfoghatd folyamatként (elkotelez6dés), és
allapotként (elkotelezettség). Az érzett elkdtelezddésben megjelenik a magatartasi
szdndek, az erdfeszités a kapcsolat fenntartdsa iranyaba, tiirelem ¢€s tolerancia a hibék ¢€s
hatékonytalansag irant. Hajlandésag fejleszteni egy stabil és tartds kapcsolatot,
amelyben mind az eladok, mind a vevdk kiilonbozd igéretekkel élhetnek. A kapcsolatra
forditott befektetések ugyanis részben vagy egészben elvesznének a kapcsolat
felbontasaval (Sanchez — Iniesta, 2004). Gutiérrez ¢és tarsai az elkdtelezettség harom
dimenzidjaként a magatartasit, mint ismételt vasarlas és lojalitas; az érzelmit, mint
azonosulas és bevonddas; és a jovobeli szandékot, mint kapcsolat iranti vagyat
kiilonitették el. Az érzelmi elkotelezettség vezet a magatartdsi és  iddbeli
elkotelezettséghez, de a magatartasi nincs szignifikans kapcsolatban az idébelivel. Tehat
pusztan a jelenbeli magatartas nem jo indikatora a jovébelinek (Gutiérrez et al, 2004). A
lojalitas tehat ez utdbbi beosztasban a magatartasi elkotelezettségként jelenik meg.

A fogyasztok megtartasanak elofeltétele az elégedettség mellett az érzelmi
elkotelezettség €s a kalkulativ elkotelezettség. A teljes elégedettségnek erds hatisa van a
fogyasztoi lojalitasra, beleértve a telekommunikacios szektort is. Az elégedettség
kozvetit a termék- és szolgaltatdsmindség €s az ar vagy fizetés, valamint a lojalitas
kozott. Az elkotelezettség a kapcsolat fenntartdsdnak vagya, még akkor is, ha az
elégedettség lehet alacsony. A kalkulativ elkotelezettség gazdasagi alapu, amely fiigg a
termék elOnyeitdl, a valasztds hidnyatol ¢és a valtasi koltségektdl. Az érzelmi
elkotelezettség inkdbb érzelmi, személyes érintettségen alapul és magasabb bizalmi
szintet eredményez. Az elégedettség egy visszatekintés, mig az elkdtelezettség eldre

tekintés (Gustafsson et al, 2005).

66



DOI: 10.14267/phd.2014013

Simay Attila Endre: Doktori értekezés

5.2. A fogyasztoi lojalitas dimenzioi

A lojalitas mérése igy tobb dimenzid6 mentén lehetséges, mint a fogyaszto
elkotelezettsége, szandéka az 'jravasarlasra; motivacido a hosszi tavu kapcsolat
fenntartasara a kivalasztott vallalattal. Ellenallas a versenytarsak termékeire torténd
valtasnak, tehat ismétlddo vasarlas esetenkénti negativ hatasok és a valtasra 6sztonzod
marketing-eréfeszitések ellenére is; €és a fogyasztd részérdl a jovedelem akar nagyobb
részének atcsoportositdsa a specifikus szolgaltatdhoz. Illetve hajlandosag a preferalt
véllalat termékének, szolgéltatdsdnak folyamatos tovabbajanlasara baratoknak,
ismerdsdknek (szajreklam) a jovoben (Alhabeeb, 2007; Aydin - Ozer, 2005; Dwyer et
al, 1987; Hetesi, 2003a; 2007; Lee et al, 2001; Rothenberger et al, 2008; Sirdeshmukh
et al, 2002; Turel — Serenko, 2006). Mas szerzok elkiilonitik a lojalitas végsd fokozatat
¢s csak ebben az esetben tekintik igaznak, hogy a fogyasztd részérél barmilyen
koriilmények kozott, barmilyen aron fennmarad az ujravéasarlasi szandék, és képes
aldozatokat is hozni a kapcsolat fenntartasért (Bloemer et al, 1998; Pronay, 2008).

Mindezek alapjan az elméleti keretemben a fogyasztoéi lojalitas egyfeldl a
fogyasztd ¢és vallalat kozotti kapcesolat fenntartasanak, a kapcsolat iranti
elkotelezettségnek tekintem, amelyben szerepet jatszik az ismételt igénybevétel, a
konkurens ajanlatoknak val6 ellenallds, valamint a magasabb artolerancia. A masik
magatartdsban megnyilvanulé komponense a lojalitasnak az ajanlasok jelenléte, tehat a
fogyasztd pozitiv szijreklamja a kornyezete felé. De ezt kiegészitem az attitlidbeli
megkozelitéssel is, tehat a lojalitds magaba foglalja a fogyasztd kedvezd attitiidjeit,
preferalasat is a specifikus szolgaltato irant.

Emiatt a masodik hipotézis harom részre bonthatd a fogyasztoi lojalitas egyes

dimenzidinak megfelelden, amely alapjan :

H2(a): A fogyasztoi bizalom kozvetlen pozitiv osszefiiggést mutat a fogyaszto-
vallalat kapcsolat fenntartiasara nézve, és ez az oOsszefiiggés erésebb, mint a

fogyasztoi elégedettség kozvetlen hatasa a kapcsolat fenntartasara.
H2(b): A fogyasztoi bizalom kozvetlen pozitiv 6sszefiiggést mutat a fogyasztoi

ajanlasokkal, pozitiv szajreklammal, és ez az Osszefiiggés erdsebb, mint a

fogyasztoi elégedettség kozvetlen hatasa a fogyasztoi ajanlasokra.
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H2(c): A fogyasztoi bizalom kozvetlen pozitiv osszefiiggést mutat a fogyaszto
preferalassal, vallalati iranti kedvezé attitiidok jelenlétével, és ez az osszefiiggés
eroésebb, mint a fogyasztoi elégedettség kozvetlen hatasa a fogyasztdi preferalasra,

kedvezo attitiiddokre.

Osszegezve a lojalis fogyasztok szeretik a terméket, szolgaltatast, gyakran
vasaroljak, ugy érzik megéri az arat, jobb a versenytarsakéinal, jellemzoi talalkoznak az
elvarasaikkal, vagyaikkal, és masoknak is tovabbajanljak (Hetesi, 2007). Az egyének
szolgaltatd kivalasztasi dontését befolyasolja, a szolgaltatd Osszes eléfizetdjének
1étszama, bar az egyénnel egy haztartasban €16k szolgaltatdo valasztasdnak hatisa akar
er6sebb is lehet (Birke — Swann, 2006). Tehat a kozvetlen kornyezet hatasa is jelentds,
amely megitélésem szerint kihangstlyozza a fogyasztok egymas kozotti
kommunikaciojanak, a pozitiv szajreklamnak is a jelentdségét a fogyasztoi lojalitas
dimenzioi koziil ezen a piacon.

Magatartasi oldalrol tehat az ismételt vasarlas, illetve igénybevétel mellett a
lojalitdsnak az is kulcskérdése, hogy a fogyasztok milyen valdsziniiséggel fogjak jo
szivvel ajanlani a céget barataiknak, ismerdseiknek (Hetesi — Rekettye, 2001). A
mobilszolgéltatd jutalmazasi programok kiépitésével a személyes kapcsolatot is
megteremtheti az tligyféllel, ami azért fontos, mert a személyes kapcsolat nyoman a
fogyasztd megtarthatok akkor is, ha a versenytarsak alacsonyabb arat és tovabbi
elényoket igérnek (Kim, 2004).

A lojalis vésarlok raadasul jelentds bevételt termelnek a vallalatnak, mivel az
értékesités koltsége szamukra alacsonyabb, €s minél tovabb marad egy fogyasztdo az
adott vallalatnal, révid tdvon annal nagyobb értékben, volumenben vasarol, jobban
tolerdlja az aremeléseket és hosszl tdvon jo hirét kelti a vallalatnak pozitiv szdjreklam
terjesztésével. Igy a fogyasztoi elkdtelezédés korlatozza a versenyt (Ganesh et al, 2000;
Hetesi, 2003a; Kovacs, 2000; Pronay, 2008), tehat a lojalitas felfoghatd a szabad piac
egyfajta korlatozasaként is, ahol csorbul az &rmechanizmusok szerepe (Bodo, 2006).

Amennyiben a fogyasztdi lojalitas teljesen elvakult egy termék vagy szolgaltatés
irant, akkor a vallalat ereje novekedhetne, hiszen szabad armegallapitast, mindség
beallitast, és szolgaltatismodositast tenne lehetdové, amely végiill megsemmisitheti a
fogyasztdi szuverenitast (Alhabeeb, 2007). Mar a korai amerikai irodalomban is a lojalis
vasarlas batoritasa akkor kapott pozitiv megitélést, ha eldsegiti a kereslet tervezését. A

lojalis vasarlasért cserébe tehat adhatok kiilonbozoé kedvezmények, specialis elbanasban
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részesités. Viszont a lojalitas karos, ha a véllalat részér6l monopol helyzethez, és annak
kizsdkmanyolasdhoz vezet, amely lehetdvé teszi a fogyasztdi lojalitas megsértésekor
blintetések kiszabasat is a vallalat részérdl (Lewis, 1942).

Az elkotelezett fogyasztd hajlando lesz rovid tava aldozatokra is hosszu tavu
hasznok elérése érdekében, valamint jobban azonosulnak a szervezet céljaival és
értékeivel is. Az elkotelezettség csokkenti az észlelt kockazatokat és ndveli a bizalom
szintjét (Bloemer — Ruyter, 1998), igy tobbféleképpen is a lojalitds egyik feltételének
tekinthetd. Az elkotelezettség noveli a fogyasztoi lojalitds szintjét egy vallalat felé
(Sanchez — Iniesta, 2004), a lojalitas sziikséges feltétele, mivel az elkdtelezett fogyasztd
valik lojalissa. Az igazi lojalitds a maximalis elkdtelezettségen alapul, mig a hamis
lojalitds nem alapul semmiféle elkotelezettségen (Bloemer — Ruyter, 1998). Ha a
fogyasztok fliggdséget éreznek, a magatartési elkotelezettség kényszeres, a véllalatot is
opportunistanak észlelik (Gutiérrez et al, 2004).

A vizsgalddasom szempontjabol az elkotelezettség, mint a fogyasztd €s vallalat
kozotti kapcesolat fenntartasa iranti vagy illetve motivacio jelentkezik, és a lojalitas
egyik aspektusaként a kordbban emlitett ismételt igénybevételi hajlandosaggal, a
konkurens ajanlatoknak val6 ellenéllassal és az artolerancidval tervezem mérhetdvé
tenni. A kedvezd attitidok, a preferdlas pedig kiilon lojalitds dimenzidként kertil
elemzésre. Tehat az elkotelezettséget alapvetden sok tekintetben magaval a lojalitassal
azonositom elemzési szempontbol, mint nagyban atfedd fogalmakat.

A fogyasztoi lojalitas egyik masik aspektusa, a fogyasztoi ajanlasok masoknak, a
pozitiv szdjreklam. Amelynek fontossagat indokolja az is, hogy a fogyasztoknak
Osszetettebb dontéseket kell tudni meghozniuk, mint valaha, mivel tobb alternativa all
rendelkezésre kevesebb bizonyossdg mellett a termék és szolgaltatas teljesitményére
vonatkozoan. Ahogy nd a dontés észlelt érzelmi Osszetettsége, a fogyasztok egyre
kevésbé tdmaszkodnak raciondlis dontési kritériumokra, és egyre jobban érzelmi
kritériumokra kezdenek tamaszkodni, amikor egy tanacs elfogadasat veszik fontolodra.
Magas észlelt kockazat mellett az egyének gyakran timaszkodnak megbizhatd forrasok
tanacsaira, a szakértdi ajanlasokra ezért erésen tamaszkodnak, ha egyébként alacsony a
dontés az érzelmi sulya. A fogyasztok a kockdzatok kozott atgondoljdk, hogy a
szolgaltatd feltehetben mennyire nem lesz képes eleget tenni a teljesitésnek
inkompetencia vagy rosszakarat folytan (White, 2005).

Az Internet megjelenésével a fogyasztoknak még tobb lehetosége lett a

kommunikéciora, 6sszehasonlitasra, €s megtalalni a legjobb szolgaltatast, lizletet €s arat,
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mindezzel az 0j média lehetdséget biztosit a markdk alaasasara, batoritani a
fogyasztokat a valtasra és csokkenteni a fogyasztoi lojalitdst. Mégis a nagytobbség
szerint a lojalitds ma is ugyanolyan fontos, amennyire negyven éve volt, bar az elégedett
fogyasztok is az Gjdonsag kedvéért vasarolhatnak mas terméket illetve szolgaltatast. A
lojalitds els6dleges maradt, a fogyasztok kommunikalni akarnak egymassal és az
eladoval, viszont a lojalitds fogalma atalakult. Inkabb az id8szakos lojalitas jellemzo,
ezért minden marka szamara kihivasként jelentkezik az érzelmileg elkotelezett
iddszakoknak a megnyujtasa fogyasztoik esetében. A hossza tava kapcsolat elérése
tovabbra is lehetséges, de egyben folyamatos, kemény munkat igényel a véallalatok
részérol (Keers, 2006).

A lojalis vasarlok jelentds bevételt termelnek, az értékesités koltsége résziikre
alacsonyabb. Kiilonbséget kell viszont tenni a kiérdemelt és vasarolt lojalitas kozott. A
kiérdemelt lojalitds jo mindséggel, kedvezd fogyasztoi értékesitéssel elérhetd és a
fogyaszto az elégedettség okan tér vissza. Ezzel szemben a vasarolt lojalitas valamilyen
kedvezményen alapul, amely csak rovidtavon eredményez Gjravasarlast (Edwardsson et
al, 2000), és szerintem ez inkdbb a megtartassal mutat egyezdséget, mintsem a lojalitas
komplex jelenségével, amely nem csak magatartdsi szinten jelentkezik, és nem
azonosithatd az egyszerti ujravasarlasi magatartassal. Még akkor is, ha a lojalis vevok
jelentds része viszonzast var el. Az elpartold fogyasztok esetében alacsonyabb a
személyes érintettség, mint a hosszt tavon lojalis fogyasztokndl és kiilonbség van
elégedett és elégedetlen elpartolok kozott is. A kapcsolat fenntartasanak szandéka azért
is meghatdrozd, mert attél, hogy a fogyaszt6 a multban lojalis volt, még nem
kovetkeztethetiink arra, hogy a jovében is az lesz (Pronay, 2008).

A lojalitas akadalyat képezhetik a fogyasztd egyéni jellemzdi, hogy kiprobal 0j és
kiilonboz6 alternativakat, a tobb marka irdnti lojalitds, vagy lehetséges a fogyasztoi
igények valtozasa, amely logikusan vezet a valtashoz. Lehetnek valtasra 6sztonzd erdk
is, ahol az elégedetlenség a lojalitds gyenge pontja, és igy a versenytars az
elégedetlenség eldsegitését vagy megalkotasat is célul tlizheti ki. Més alternativak
vonzobba valasa ugyanis a legjobb eldjele annak, hogy egy kapcsolat felbomlik (Oliver,
1999). A fogyasztoi igények valtozasa, €s az emiatti elpartolds bekovetkezhet a
fogyasztoi énkép megvaltozdsa nyomdn is. Mivel a szimbolikus fogyasztasnak is
komoly szerepe van a lojalitasban, ahol kapcsolat tételezhetd fel a fogyaszto altal
vagyott imazs és lojalitds kozott. Ha adott fogyasztassal elérhetd oOnkifejezd szerep

megegyezik a vagyott szereppel, akkor ez tobbnyire a fogyasztd elégedettségét és
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lojalitdsat eredményezi, mivel az ismételt és folyamatos fogyasztas altal igyekszik az
egyén elérni és megtartani idealis énképét, idedlis tarsadalmi énképét. Igy a lojalitas
mogott az egyén folyamatos, szimbolikus énképfenntartdsa feltételezheté (Pronay,
2008). Az énkép valtozdsa tehat maga utdn vonhatja az ezt kifejezd fogyasztas

megvaltozasat is.

5.3. Valtasi kéltségek

A magatartasi motivaciok mellett a lojalitdsra hatdssal vannak mas tényezdk is,
amelyek a fogyasztot gatoljak a vallalattal valé kapcsolat megszakitasaban, nehezebbé
vagy koltségesebbé teszik a fogyasztd valtasat (Fornell, 1992; Jones et al, 2000). Ilyen
akadalyt képeznek a személykozi kapcsolatok, az érzékelt illetve a fennallo valtasi
koltségek (switching costs), a piaci korlatok, a vonzd versenytarsak hidnya és a valtas
észlelt kockazata (Lichtlé — Plitchon, 2008; Sirdeshmukh et al, 2002). A valtasi koltség
minden hasznossagveszteség, amit a termék- vagy szolgaltatasvaltasi tapasztalat okoz
(Maicas et al, 2009). Az észlelt valtasi koltségei azoknak a fogyasztoknak a
legmagasabbak, akik korabban nem valtottak szolgaltatot, igy nincs rola tapasztalati
tudasuk. Ezért 6k maradnak leginkdbb lojalisak egy a jelenlegi szolgaltatojukhoz
(Ganesh et al, 2000).

A valtasi  koltségek észlelése fiiggdséget eredményez. Egy kapcsolat
befejezésének koltségei igy vezethetnek folytatodd kapcsolathoz, és generdlhatnak
elkotelezettséget a kapcsolat irant (Morgan — Hunt, 1994). Minél nagyobb fliggdség és
elkotelezettség esetén, a fogyasztd folytatni fogja a kapcsolatot (Ganesh et al, 2000).
Illetve minél magasabbak a valtasi koltségek egy piacon a szolgéltatok részérdl, annal
tobb fogyasztd van foglyul ejtve, odakdtve a szolgaltatdjdhoz. Ami a szolgéltatoknak
lehetdséget biztosit az aremelésekre jelentsebb ligyfélveszteség nélkiil (Shin, 2007). Ez
viszont torzitja az arrugalmassagot, és monopol erdt biztosithat a vallalatoknak a
fogyasztok felett (Klemperer, 1987).

Ezért amikor lojalis fogyasztdi magatartasrol beszéliink, mindenképpen fontos
kitérni a felmeriild valtasi koltségekre is. A valtasi koltségek onmagukban elényoket
tartalmaznak a véllalatok szamara, mivel csokkentik a fogyasztok arérzékenyseégét, és az
elégedettségi szintre vald érzékenységet. Az arérzékenység csokkenése pedig csokkenti
a szolgaltatdsmindség rovid tdva valtozasabol eredd fogyasztd elvesztést (Fornell,

1992). A valtéasi koltségek differencialjak a piacot, az eldzetesen funkcionalisan még

71



DOI: 10.14267/phd.2014013

Simay Attila Endre: Doktori értekezés

homogén piac a valtasi koltségek hatisara utolag heterogénné valik (Klemperer, 1987;
1995), igy a magas valtasi koltségek megnehezitik a fogyasztok szamara a valtast az
egyes szolgaltatok kozott az egyik kivalasztasa utan (Aydin — Ozer, 2005, Lee et al,
2001). Noha minél magasabb valtasi koltségek mellett a nagyobb elégedettség pozitivan
befolyasolja a fogyasztoi lojalitast, és né a fogyasztd érzékenysége az elégedetlenségre
(Jones et al, 2000), mégis magas ¢szlelt valtasi koltségek esetén a fogyasztoi
elégedettség ¢s fogyasztoi lojalitds kozott gyengébb kapcsolat talalhatd, vagyis a
fogyaszt6 lojalisnak mutatkozhat a nytjtott szolgaltatassal valo elégedetlenség dacéra is
(Aydin et al, 2005). Koreai mobiltelefonos szolgéltatasi piacot vizsgalva kutatok azt
talaltak, hogy a valtasi koltségek emelése képes hosszii tavu kapcsolatot épiteni a
fogyasztokkal, azaz képes novelni a fogyasztok megtartasat (Kim et al, 2004).

A valtasi koltségek kihatnak a fogyasztok mindségi rugalmassagara is, ezzel
befolyasolva az elégedettség és lojalitas kozotti kapcsolatot (Anderson — Sullivan,
1993). Bar megitélésem szerint magatartasi szinten jelentkezik csak a lojalis magatartas
a valtas korlatjai folytan, amikor Lichtlé¢ és Plichon (2008) megfogalmazasaban a
lojalitas helyett inkdbb megtartds (retention) érvényesiil. A megtartas a specifikus
szolgaltatoval valdo a kapcsolat fenntartdsaként irhatd le. A szolgaltatok magukhoz
kothetik az eldfizetdket, és igy elégedetlen €s hiitlen eléfizetdk is tovabbhasznaljak a
szolgaltatasokat, fenntartva ezzel a szolgaltatd magas megtartasi aranyat (Turel —
Serenko, 2006). A valtasi dontések esetén a valtasi koltségek hatdsa ugyanis erdsebb,
mint az elégedettségé vagy a demografiai jellemzdéké (Shin — Kim, 2008).

A fogyasztok szamdra a koltségek tobb részre bonthatoak. A valtasi koltségek
felosztasakor az egyes szerzok kiilonbozé koltségeket kiilonitettek el. Klemperer (1987)
a tranzakcids, a tanuldsi és a mesterséges vagy szerzddéses koltségeket kiilonboztette
allitva az tigyfelek valtasanak (Shin — Kim, 2008). Burnham és tarsai (2003) szerint a
valtasi koltségek lehetnek procedurdlis, anyagi vagy kapcsolati jellegiiek. Egyfeldl
jelentkeznek pénziigyi koltségek, mivel minden vésarldsnak és tranzakcionak éara van,
amelyek a termék illetve szolgaltatas beszerzéséhez kapcsolddnak. Felmeriilnek idobeli
koltségek, amelyek a felmertild idOéraforditast testesitik meg, és energia-raforditdsra is
sziikség van a fogyasztok részérdl (Farkas, 2003).

Analdég modon a valtasi koltség is jelenthet pénziigyi koltségeket, egyfeldl
kozvetleniil jelentkezhet pénziigyi veszteségként: egyszeri pénziigyi kiadas; masfeldl

kozvetleniil mint haszonveszteségként, valamilyen kedvezmények elvesztése
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formajaban. Az iddraforditas és energiaraforditds valtasi koltségként megmutatkozhat
az ¢értékelési koltségben, mivel egy 0j szolgéltatd azonositisa iddbe, energidba és
pénzbe keriil. Ez megmutatkozhat példaul a felszerelési (set-up) koltségben is, mivel a
kapcsolat felallitasa is idébe és erdfeszitésbe keriil. Felmeriilhetnek tovabba tanulasi
koltségek, 1) készségek és eljarasok megtanulasa a termék vagy szolgaltatas hatékony
hasznalatdhoz. Valamint jelentkezhetnek még pszichologiai koltségek is, mivel a valtas
kockéazatokkal jar, és ha nincs elég informécid, vagy a teljesitmény nehezen
megitélhetd, akkor a fogyasztd valtasi hajlama is csdkken (Aydin — Ozer, 2005). A
kapcsolatban maradés, a lojalis magatartas fenntartdsanak egyik eldnye éppen az, hogy
kisebb a vasarlasi kockézat mas pozitiv externdlidk mellett (Lichtlé — Plitchon, 2008).
Tehat a lojalis magatartas megkiméli a fogyasztot egy esetleges valtasbol eredd észlelt
kockazatoktol, igy a pszicholdgiai koltségek elnevezés helyett taldlobbnak érzem az
észlelt kockazatok koltségeiként szamitasba venni ezeket az észlelt koltségtényezdket.

A tervezett empirikus kutatdisomban a fentebb taglalt valtasi koltségek felosztasat
négy csoportba soroltam: pénziigyi koltségek, id6- és energiaraforditasok, tanulési
koltségek és az egyén észlelt kockazatanak koltségei. Az elemzésben pedig ezt a négy
valtasi koltség tipust elemezve tervezek kovetkeztetéseket levonni arrol, hogy a magyar
mobiltelefonos szolgaltatdsi piacon a valtasi koltségek mennyiben befolyasoljak a
fogyaszto €s vallalat kozotti kapcsolatok fenntartasat.

A valtasi koltségek szerepére a fogyasztoi lojalitdsra vonatkozoan pedig az alabbi

hipotézist fogalmazom meg:

H3: Pozitiv osszefiiggés talalhato az észlelt valtasi koltségek és a fogyaszto-
vallalat kapcsolat fenntartasa kozott, amely kapcsolat egyben képes mérsékelni a

fogyasztoi bizalom hatasat a fogyaszto-vallalat kapcsolat fenntartasara nézve.

Feltételezem, hogy minél magasabbak az egyes valtasi koltségek, illetve a valtasi
koltségek Osszesen, a fogyasztd anndl valoszinilibb, hogy fenn fogja tartani a kapcsolatot
a szolgaltatd vallalattal, mivel a valtasi koltségek annal inkabb megnehezitik szdmara a
valtast a szolgaltatok kozott. Tehat a valtasi koltségek képesek befolyasolni a
fogyasztok magatartasi lojalitasat, a kapcsolat fenntartdsa szempontjabol, azonban
nincsenek kozvetleniil hatdssal sem a fogyasztéi ajanldsokra, sem pedig kedvezd
attitidokre, nem képesek oOnmagukban kialakitani preferalast. Ugyanakkor minél

kisebbek a fogyasztd szamara észlelt koltségek egy valtas esetében, annal valdsziniibb,
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hogy ez nem fogja akadalyat képezni a valtasnak, és a fogyasztdo anndl konnyebben

szakithatja meg a szolgaltat6 vallalattal a kapcsolatot.

3. Abra: A lojalitas dimenziéi és a valtasi koltségek hatasa a lojalitasra

Fogyasztdi lojalitas

Fogyasztoi
bizalom Fogyaszt6-vallalat Valtasi koltségek
kapcsolat fenntartésa {Aydin — Ozer, 2005; Farkas, 2003)
Aydin - Dzer, 2005; Dwyer et al, 1987; Hetesi, 2003; 2007| Pénzlgyi koltségek,
Lee et al, 2001; Turel —Serenko, 2006; Rothenberger et al, =
X 2008; Sirdeshmukh et al, 2002 haszon veszteségek
_Frlonjcszeme yz'e,t_ Ismételt igénybevételi H3 1d8- és
iranti fogyasztoi hajlandésag « energiardforditas
bizalom |/ Ellenallas a konkurens Tanulasi kéltségek
ajanlatoknak
H2(a) o TR ) Eszlelt kockazatok
agasabb artolerancia kbltségei
Vallalatiranti  |H2(b P . o Sre—
e 3 > ydin — Ozer, 5
ngyaSZtOl bizalom AJan == (pOZItIV Klemperer, 1987; Lee et al,
széj reklam) 2001; Lichtlé —Plitchon,
2008; Shin, 2006; Turel —
Serenko, 2006)
H2(c) Kedvez§ attitlidak,
'\ preferalas

Alhabeeb, 2007; Dick — Basu, 1994; Lichté —Plitchon,
2008; Oliver, 1999

6. A felallitott eIméleti és elemzési keret

A fogyasztoi elégedettség, bizalom é€s lojalitas témakoreit attekintve, és a kozottiik
feltételezett kapcsolatokat is hipotézisek formajdban megfogalmazva alakitottam ki azt
az elméleti keretet, amelyben a végeleges empirikus kutatds és annak elemzése is
megvalositasra keriilt. Tesztelve azt, hogy mennyiben szignifikdnsak, illetve mennyire
erések mindazok az Osszefliggések, amelyeket korabban a szakirodalom attekintése
nyoman feltételeztem a fogyasztoi elégedettség, a fogyasztdi bizalom, a fogyasztoi
lojalitas €s a valtasi koltségek témakorében. Az egyes vizsgalati elemek, valamint a
korabban megfogalmazott 0Osszefiiggések ¢és vizsgdlatba bevont hipotézisek
megfogalmazasa utan lett kialakitva a 4. abran lathat6 atfogd elméleti keret. A
megfogalmazott hipotéziseket az &bran vastagabb nyil is jeloli a konnyebb

attekinthetdség kedvéeért.
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174

4. Abra: A fogyasztoi elégedettség, bizalom és lojalitas attekintd elméleti kerete

7

Eszlelt min&ség

Fogyasztoi elegedettség

Fogyasztéi bizalom

El6zetes
elvarasok

/

Szolgaltatassal
valo elégedettség

Megfelel
eszlelt ar

Szervezeti
imazs

%
.

Y

Frontszemelyzet
iranti fogyasztoi
bizalom

H1(a)

Kritikus
esemeények

-
-

Fogyaszté-vallalat
kapcsolattal valo
elégedettseg

y

H2(a)

Fogyasztdi lojalitas

Fogyaszté-vallalat
kapcsolat fenntartasa

lsmételt igénybevételi
hajlandésag

Ellenallas a konkurens
ajanlatoknak

* Magasabb artolerancia 7

H3

Valtasi koltségek

Pénziigyi koltségek,
haszon veszteségek

Id&- és
energiaraforditas

H1(b)

Panaszkezelés

e

Vallalat iranti
fogyasztéi
bizalom

H2(b)
—

Ajanlas (pozitiv
szajreklam)

ool

Kedvezd attitddok,
preferalas

Tanulasi kéltségek

Eszlelt kockazatok
kéltségei
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Mivel az itt bemutatasra keriild elméleti keret a szakirodalom 6sszegzése nyoman
lett kialakitva, igy tartalmaz hipotézisként nem tesztelt Osszefliggéseket is, mint a
fogyasztoi elégedettséget meghatdrozd tényezok €s a frontszemélyzet iranti bizalom
hatdsa a vallalat iranti bizalomra. Egyben jelzi, hogy a fogyasztéi elégedettség
tekinthetd a fogyasztéi bizalom indikatoranak, és a fogyasztdi lojalitdssal kozvetlen
kapcsolatban, igy a fogyasztéi bizalom all. Illetve a valtasi koltségek kozvetlen
kapcsolatban allnak a fogyasztoi lojalitdson beliili kapcsolat fenntartasi dimenzidval.
Ezek a hipotézisként nem megfogalmazott kapcsolatok a témakdr konnyebb
attekinthetdségét, megértését hivatottak szolgdlni, a jelen dolgozatban ugyanis a

fogyasztoi elégedettség indikator tényez01 mar nem kertiltek vizsgélatra.

6.1. Korabbi empirikus eredmények a fogyasztoi lojalitassal
kapcsolatban a mobil szolgaltatasok teriileten

A szolgaltatasok, koztiik a telefonalds, az emberek mindennapi életének részévé
valt. A high-tech szektorban, amilyen a mobiltelefon szolgaltatas is, erds befolyassal
birnak a politikai, gazdasagi, technologiai és tarsadalmi valtozasok. Igy a fogyasztoi
magatartas megértése a tulélés ¢s novekedés alapvetd feltétele a szolgaltatoknak.
Napjainkban a kiilonb6z0 nytjtott szolgaltatdsok nagyon sok esetben mar virtudlis
csatornakon keresztiil kinalt szolgéltatasoktol is fliggnek, amilyen a mobiltelefon (Souki
— Filho, 2008). A mobiltelekommunikécios szolgaltatdsok piaca er0sen versenyzo piac,
ahol az tgyfelek hajlamosak lehetnek egyik szolgéltatétol a madsikhoz valtani. A
szolgaltatoknak ezért az eltérd fogyasztdi csoportok esetében specifikus programokat
érdemes kidolgozniuk a mobiltelefonos tigyfelek megtartasa érdekében. Mivel az eltérd
az ugyfélcsoportoknal eltér6 programok tekinthetdk sikeresnek elégedettség és az
igyfelek megtartasa érdekében (Keropyan — Gil-Lafuente, 2012).

A mobiltelefon tehat tobbfunkcidés fogyasztasi cikknek tekinthet6. A mobil
technologia iranti bizalom elsddleges befolyasolo tényezdje a fogyasztodi szandékoknak,
példaul a mobil rendszerek hasznélata szorakozésra. A mobil technologidk varhatoan a
kozeli jovOben dominanssa valnak az Internetes iparban a mobiltelefonok széleskorti
elérhetdsége folytan. Amerikai eredmények alapjan a mobilkésziilék hasznalok is
hajlamosak weboldalakat l4togatni, bar a technologiai korlatokbol kifolydlag csak
relative egyszerli feladatokra. A mobilkésziilékek ezzel egyiitt kielégitik az Internet

rendszer  funkcidjat, az emberek haszndljdk  e-mailezésre, bongészésre,
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helymeghatarozasra, de csak kis ardnyban jatékra. A hasznalatban a haszonelv jellemzd,
amelyben meghatarozd szerepet jatszanak a késziilékek jellemzdi, képességei, mikdzben
a technologiai korlatok mellett a magas arak is hatart szabnak az aktiv hasznalatnak
(Park — Yung 2006).

A hasznalatot 0sztonzi a feltételes és az episztemikus érték. A feltételes érték a
szolgaltatdshoz vald hozzaférés a mobiltelefonon keresztiil olyan helyzetben észlelt
érték, amikor mas médiak nem elérhetdk, ezek az esetek kiilondsen id6 €s helyfiiggdek.
Az 1d6 esetén az azonnali hozzaférés vagy az informaciod kritikus. A hely lehet
ismeretlen helyen vagy elveszve fontos, mivel a helymeghatirozas képessége adhat
biztonsagérzetet. A hozzaférés, hogy barhonnan ¢€s barmikor igénybe vehetd, ¢€s
bizonytalan feltételek esetén is feltételes értéket képviselnek a mobil szolgaltatasok. A
masik hasznalatot eldsegitd érték az episztemikus érték, hogy valami Ujat és érdekeset
tapasztalhat meg a fogyasztd. Az emociondlis értékek kiilondsen szorakoztatd
szolgaltatdsoknal fontosak. A szocialis értékek jelentosége, hogy a felhasznald a
mobilszolgaltatasok hasznalataval kifejezheti személyiségét, statuszat és egy képet
magarol tarsas kornyezetben, illetve meg0rizheti Onbecsiilését. Pénziigyi érték: a
mobilszolgaltatasok pozitivan észleltek azdta, hogy gyakran alacsonyabban arazottak
mint az alternativ csatorndk, igy olcsobbnak észlelik ezt a megoldast. Kényelmi érték: a
kényelem a legvonzébb a mobil technologidk hasznalatdban, amely gyakran
kapcsolodik a hatékonysdghoz, a hasznalat konnyliségéhez és gyorsasagahoz, hogy
rugalmasan hozzaférhetd idében és térben (Pura — Gummerus, 2007).

A vilagszintii telekommunikécids infrastruktura hozzajarul a gazdasagi és
szocialis fejlodéshez, mivel jobb piaci informaciokat, fejlettebb kozlekedési
hatékonysagot ¢és jobban elosztott gazdasagi nodvekedést biztosit. Sok helyen a
mobilkésziilékek szama felillmilja mar az emberek szamat. India amellett a legjobban
novekvd piac is, az orszagban a rendelkezésre allo jovedelem egyik legnagyobb
hanyadat jelentik a mobilkommunikaciés kiadasok az ott élok szdmara. Egy kutatas
eredményei alapjan Indidban a férfiak tobbet hasznaljdk a mobiltelefont, és a 20-30
kozotti  korosztaly hasznalja a legtobbet, majd a 30-40 éves korcsoport. Az
iizletemberek hasznaljak a késziiléket a legkiterjedtebb modon. A szolgaltatok tobbé-
kevésbé ugyanazt a szolgaltatast nyujtjak, és nincs jelentds kiilonbség a kiillonb6zo
markak kozott, mivel tobbé-kevésbé ugyanazt a szolgaltatasi mindséget biztositjak. A
fogyasztoknak alig tobb mint harmada elégedett a mobilszolgéltatojaval, az

elégedetlenség hatterében a lefedettség, a kapcsolatok, a koltségek és a panaszok
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kezelésének hosszu ideje huzddik meg, mégis a megkérdezettek harmada szerint lenne
sziikséges a nyujtott szolgaltatas fejlesztése (Das — Mohanty, 2007).

Az elégedettség a mobiltelefonokkal kapcsolodik a fizikai termékhez ¢és a kinalt
szolgaltatasokhoz is. Egy brit kutatasbol pedig az is latszik, hogy a szolgéltatoval valod
elégedettség rdadasul fontos tényezdje magaval a mobiltelefonnal valo elégedettségnek
1s, amit ezen kiviil még a késziilék termékmindsége ¢és a hivasdijak szinte is befolyasol.
A szolgaltatd értékelése igy kihat a mobiltelefonnal vald elégedettségre is. A magas
hivasdijak az elégedetlenség legfobb okai, amelyeket szintén a szolgéltatok allapitanak
meg. A fogyasztok inkabb elégedettek a tarifdval magas szolgaltatoi koltségek, azaz fix
havidij esetén, ha ez alacsony hivasdijakkal parosul, mint amikor a havidijbol adott
mennyiségli hivas dijtalan. Viszont alacsony tranzakcids koltségek érvényesiilnek a
késziilék vagy a halozat, tarifa valtdsakor. A termék mindségével kapcsolatos pozitiv
tapasztalat a fogyasztoi elégedettség legfontosabb tényezdje, mig a negativ tapasztalat
elégedetlenséget valt ki. A mobiltelefonok esetén igaznak latszik, hogy ha valami nem
miikddik, akkor az egész késziilékkel van baj. 40% nagyon elégedett a késziilékével, a
kevésbé elégedett fogyasztoknak tobbnyire komoly problémajuk van, 6k jellemzden
fiatalabb, tapasztalatlanabb fogyasztok, akik kevés tanacsot kaptak vasarlaskor. Az
elégedetlenség oka valamilyen negativ tapasztalat €¢s az optimalisnal rosszabb vasarlasi
dontés, ahogy az elégedettség esetén is a termék €s a szolgaltatas Gsszes tapasztalata
kertil mérlegelésre. A telefon teljesitménye és a haldzat teljesitménye igy kapcsolatban
all egymassal (Goode et al, 2005).

Kanadai eredmények azt mutatjak, hogy az észlelt mindség és értek vezet a
mobilszolgaltatassal valo elégedettséghez, az elvarasok az észlelt értéken ¢s mindségen
keresztlil hatnak az elégedettségre. Ezért a szolgaltatoknak az arral és a mindséggel
kapcsolatos realis varakozasok kialakitasa segiti el6 az elégedettséget (Turel — Serenko,
2006). Az észlelt érték ¢s az elégedettség kozotti kapesolat jelentdségét hangstilyozza az
is, hogy Kuo ¢és tarsai (2009) Tajvanban azt talaltak, hogy nincs direkt €s szignifikans
kapcsolat a szolgaltatds mindsége €s a vasarlas utdni szdndék kozott. A szolgaltatds
mindsége az észlelt értéken és elégedettségen keresztiil befolydsolja a vésarlas utani
szdndékokat. A szolgaltatdismindség négy dimenziodjat elkiilonitve a hozzdadott értékkel
bird6 mobilszolgaltatasok kozott: ligyfélszolgalat és rendszer megbizhatosag; navigacio
¢s lathatd dizdjn; tartalom mindsége; €s a kapcsolati sebesség. Amikor a magas a

fogyasztoi észlelt érték és elégedettség, akkor valdszinlibb a szolgaltatds ismételt
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haszndalata a jovében ¢€s baratok, rokonok batoritdsa a haszndlatra, vagyis a fogyasztoi
lojalitas (Kuo et al, 2009).

A kinai mobil telekommunikaciés piacot vizsgalva, amely ma a legnagyobb piac
Osszességében és tovabbra is gyorsan novekszik, a szolgaltatdismindség hozzajarul mind
az értékhez, mind a szervezeti imazshoz, amelyek a fogyasztoi elégedettség eldrejelzoi.
Illetve a szervezeti iméazs az észlelt értékre is kozvetleniil hatast gyakorol. Az
elégedettség €s az észlelt érték hat kozvetleniil a lojalitdsra, mig a mindség ¢és a
szervezeti imdzs nem hat kozvetlenill, hanem az elégedettség az Osszekotd elem a
mindség és a lojalitas kozott (Lai et al, 2009).

Kindban a mobil iizenetkiildési szolgaltatasok vizsgalata azt mutatta, hogy a
bizalom, a szolgaltatismindség, és észlelt érték szignifikdnsan hat az elégedettségre, és
a szolgaltatdsmindség bir a legnagyobb hatassal. A bizalom, az elégedettség, és a valtasi
koltségek pozitivan hatnak a fogyasztéi lojalitasra, és legnagyobb hatdsa az
elégedettségnek volt. A bizalom a néknek fontosabb €s szintén nagyobb szerepet jatszik
az 1ddsebb felhasznaloknak, a férfiaknak az érdekes tapasztalatok kellenek az
elégedettséghez. A szolgéltatismindség ¢és fogyasztoi érték novelése tehat hatisos
eszk0z a lojalitds fenntartasahoz. A fogyasztoi értékre a funkcionalis és emocionalis
értéknek van hatasa, mig a szocidlis €s pénziigyi értéknek nem (Deng et al, 2009).

Egy mobilszolgaltaté altal nyujtott szolgaltatassal vald elégedettség pozitiv
kapcsolatban van azzal, hogy a fogyaszto adott véllalat ligyfele marad (Bolton, 1998). A
termékek €s szolgéltatasok mindségének emelkedése noveli az elégedettség és az adott
szolgaltatondl maradds ¢és a szolgaltatd ajanldsanak valoszinliségét, csokkenti a
fogyasztok késztetését a szolgaltatd valtas irant. Az elégedettség ebben a kontextusban,
mint rovidtava érzelmi reakciod jelentkezik és a vasarlas utani értékelés eredménye. A
fogyasztd értékeli a kapott szolgaltatds mindségét, ¢és ennek eredményeként
elégedettséget vagy elégedetlenséget ¢érez. A szolgaltatasok észlelt mindsége a
vallalatok szamdara a fenntarthatd versenyelony egyik alapvetd valtozoja, mivel az
elégedettség vagy elégedetlenség fliggvényében fog a fogyasztd pozitivan vagy
negativan kommunikalni a szolgaltatorol, illetve tartja fenn vagy szakitja meg
kapcsolatat egy adott szolgaltatoval. Igy a lojalitas a vallalat jovedelmezOségének
nagyon hatasos indikatora. Brazilidban azt talaltdk, hogy noha a fogyasztok altalaban
elégedettek a szolgaltatoval, de csak a megkérdezettek fele valasztand ismét jelenlegi
szolgaltatojat, vagy nem tudott allast foglalni, amely viszont a lojalitds alacsony

szintjére enged kovetkeztetni. A mobiltelefon szolgaltatok esetében az észlelt mindség a
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termékek mindségén, a kapcsolatok mindségén, az iizleteken, a lefedettségen és az
igyfélszolgalaton alapult (Souki — Filho, 2008).

Az ligyfélszolgalat, a fogyaszto-vallalat kapcsolat mindségével vald elégedettség
fontossagat tamasztja ala az is, hogy minél elégedettebb egy iigyfél, annal kevésbé
hajlamos panaszkodni (Turel — Serenko, 2006). Kinai kutatdsi eredmények alapjan a
kinai mobiltelefon iparban pozitiv kapcsolat tapasztalhaté a kozvetlen panasz és az
elégedettség kozott, valamint negativ korrelacio a kozvetett panasz és az elégedettség
kozott. A kozvetlen panasz, amikor a fogyasztd az érintett szervezethez vagy
személyhez fordul, amelyek akkor hatnak negativan az elégedettségre, ha a vallalat nem
képes foglalkozni a panaszokkal, vagyis a tul sok panaszt nem képes kezelni. Azok a
fogyasztok, akik kozvetlen panaszt tesznek, elkotelezettebbek az jravasarlasra, mint a
kozvetetten panaszkodok, igy az is valosziniibb, hogy lojalissa valnak. Igy a fogyasztoi
panasztételre valo batoritds ndvelheti a lojalitast, de az eredmények ramutatnak arra is,
hogy a véllalatnak nem szabad feltételek nélkiil batoritania a fogyasztokat a kdzvetlen
panasztételre, csak amig kezelni is képes a felmeriil6 panaszokat (Kang et al, 2008).

A fogyaszto elégedettsége pozitiv kapcsolatban a lojalitassal és az észlelt
bizonytalansadg koltségével. A fogyasztok elégedettsége ¢és a fogyasztdi bizalom
egymassal O0sszefliggnek. Ahogy egy szolgéltatd iranyaban nd a bizalom, tigy névekszik
a tobbi szolgaltatdé kockazata (Aydin — Ozer, 2005). A fogyasztoi bizalmat a mobil
telekommunikacié kapcsan egy amerikai kutatds is vizsgalta, és arra a kovetkeztetésre
jutott, hogy a mobil technologidban valo bizalom fontosabb szerepet jatszik a hasznalat
korai idészakaban, mint a mobil eladok iranti bizalom. Illetve a mobil technoldgiak
iranti bizalmatlansag elsddleges okai a technoldgiai gyengeségek, mivel a mobilitas és
rugalmassdg ndvekedése mellett negativ technikai jellemzOk is jelen vannak, és
lehetséges kockazatok is felmeriilnek a felhasznalok szamara. Az egyik alapvetd attitiid-
tényezd az Uj technoldgia elfogadasaban a fogyasztd korabbi tapasztalatai, amelyek
kozott emlitést érdemelnek az internetes tapasztalatok, amelyek szignifikans hatassal
birnak a mobil technoldgidk hasznalati mintajara nézve és az elfogadasi folyamatra
(Park — Yung 2006).

Li és Yeh (2010) egy tajwani kutatdsban arra jutott, hogy a mobil weboldalak
esetén a bizalom sikeres eléréséhez sziikséges a személyre szabas, a konnyl
kezelhetdség és az esztétikus dizajn. Az észlelt mindség elemei, mint a hasznossag,
konnyli haszndlhatosag €és a testreszabds meghatarozod tényezdi a bizalomnak, igy az

esztétikus honlap dizajn a mobil szolgéltatas teriiletén a lojalitast is befolyasolja.
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Az eldbbi amerikai kutatas szintén kitér az értékek és értékorientaciok témakdorére
is, amelyek ok-okozati hatassal vannak az attitidokkel. A motivaltsag alacsony szintjén
a személyek attitlidjeiket periférialis uton vagy heurisztikakkal alakitjak. Ha a fogyaszto
szamara az ¢élvezet a dontd, akkor dontéseit hedonisztikus értékek vezetik, mig ha a
hasznossag fontos a szamadra, akkor utilitarista értékek vezetik fogyasztéi dontéseiben.
A mobil technologia irdnti attitidokkel a hedonisztikus és az utilitarista értekek
egyarant pozitiv kapcsolatban vannak, de a hedonisztikus értékek hatasa szignifikansabb
nagyobb. Az attitidok és mobil technoldgidkra irdnyuld magatartasi szandékok kozott
szintén pozitiv kapcsolatot taldltak. A mobil technologidk irant alacsony bizalommal
rendelkezd, illetve a kevesebb internetes tapasztalattal bird fogyasztok jobban
Osszepontositanak a hedonisztikus értékekre attitlidjeik kialakitdsakor. Az utilitarista
érték az attitlidre és a magatartasi szandékra magas bizalom és tobb internetes
tapasztalat esetén gyakorol nagyobb hatdst. A mobil hasznalék mobil technologidkat
kezdenek el felhaszndlni utilitarista sziikségletekre, hogy barmikor el tudjanak érni
masokat és Ok is elérhetOk legyenek, illetve statusszal 0sszefiiggd megfontolasokat is
szamitasba vesznek (Park — Yung 2006).

A fogyasztok megtartasara az elégedettségen €s fogyasztdi bizalmon kiviil viszont
még hatassal vannak mas koriilmények is, amilyen a valtasi koltségek jelenléte a mobil
telekommunikaciés piacon, amelyek megnehezitik a szolgaltato valtast. Ha magas
valtasi koltségek érvényesiilnek a piacon, akkor valdszinlibb, hogy sok tgynevezett
hamis lojalitassal rendelkez6 fogyasztd van jelen a piacon, akik noha elégedetlenek, de
a valtasi koltségek miatt nem valtanak szolgaltatot. Egy francia kutatas igazolni latszik
ezt a kényszerii, hamis lojalitast, hiszen azt talaltak, hogy a fogyasztok magas valtasi
koltségek esetén lojalisabbnak mutatkoznak, mivel kevésbé valtanak szolgaltatot. A
valtasi koltségek hatasa erdsebb az elégedettség-lojalitds kapcsolatra azoknal a
fogyasztoknal, akik kevesebbet hasznaljadk mobiltelefonjukat. A kutatasban ez napi 2
oranal kevesebb hasznalatot jelentett, mig a napi 4 ora feletti késziilékhasznalatnal, a
mobiltelefont sokat haszndld fogyasztok esetében a valtasi koltségek mar nem
gyakoroltak befolyast a lojalitasra. A tranzakcids koltségek tehat a hasznalat mértékével
mutatnak kapcsolatot (Lee et al, 2001). Kinaban is érvényesnek talaltdk, hogy minél
magasabb a valtasi koltség, annal valosziniibb a fogyasztd szolgaltatonal maradésa.
Illetve a valtasi koltségek és a lojalitas kapcsolata erdsebb a hosszabb ideje

mobiltelefont hasznal6 fogyasztoknak (Deng et al, 2009).
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Az amerikai piacon pedig a szamhordozas lehetdsége bizonyult a valtasi korlatok
koziil fontos kérdésnek, amely megakadalyozhatja az tigyfelek valtasat. De a
szdmhordozhatosag sem jarult hozza jelentdsen a torvényhozas azon célkitlizéséhez,
hogy lebontsa a valtasi korlatokat a fogyasztoi észlelésekben (Shin, 2007; Shin — Kim,
2008). Egy késobbi kutatds Spanyolorszagban mégis kimutatta, hogy a fogyasztok altal
¢észlelt valtasi koltség a szamhordozhatdsag lehetdségével csokkent, €s a szamhordozo
igyfelek szdmara az észlelt valtasi koltség kisebb, mint akik nem tartottdk meg a
korabbi telefonszamukat (Maicas et al, 2009).

Aydin ¢és tarsai (2005) is azt taldltdk Torokorszagban, hogy a fogyasztoi
elégedettségnek €s bizalomnak szignifikans hatasa van a fogyasztoi lojalitasra, viszont a
fogyasztoi lojalitds aranyosan novekszik az észlelt valtasi koltséggel is. A fogyasztoi
lojalitas eldfeltétele a fogyasztoi elégedettség, bizalom és egy magas észlelt valtasi
koltség. Az észlelt valtasi koltség pozitiv hatast gyakorol a fogyasztéi lojalitasra,
elégedettségre €s bizalomra is. A valtdsi koltség moderald hatasként jelentkezik
fogyasztoi elégedettség és lojalitas, valamint a szolgaltatd iranti bizalom ¢€s a fogyasztoi
lojalitas kozott. A fogyasztoi elégedettség, és a fogyasztoi bizalom hatdsa magas valtasi
koltség esetén kisebb a lojalitasra, a valtasi koltség tehat csokkenti az elégedettség
szintjére valo €érzékenységet. A bizalom viszont nagyobb hatdst gyakorol a fogyasztoi
lojalitasra, mind a fogyasztoi elégedettség, ezért a GSM szolgaltatoknak a bizalom
elnyerésére kell fokuszalniuk valtasi koltségek alkalmazasa mellett, amennyiben meg
akarjak tartani iigyfeleiket.

A tdrdkorszagi kutatds eredményeit vizsgalva Aydin és Ozer (2005) a kiilonbozd
tipusu valtasi koltségek hatésait is részletezte. Azt talaltdk, hogy a pénziigyi koltségek
kivételével minden valtasi koltség pozitiv kapcsolatban van a fogyasztdi lojalitassal. A
pénziigyi koltségek a mobiltelefonos piacon tapasztalhatd verseny és arverseny folytan
nem korreléltak a fogyasztoi elégedettséggel, viszont a kapcsolat negativ a bizalommal
¢s lojalitassal is. Ahogy az észlelt bizalom vagy az észlelt elégedettség nd, ugy az észlelt
valtasi koltség csokken egy masik szolgaltatd irdnydba. A bizalom és elégedettség
novekedésével a nem pénziigyi valtasi koltségek valnak fontosabbd. A pénziigyi
veszteségek pozitiv hatissal a szamlas eldfizetOk lojalitasara vannak, de a feltoltd
kartyas tlgyfelek lojalitdsara nem. A haszon veszteségek viszont inkabb a feltoltd

kartyas eldfizetdk lojalitdsara gyakorolnak hatast.
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7. A végleges empirikus kutatas el6készitése

A tervezett empirikus kutatasom célja, hogy a fogyasztdi elégedettség, fogyasztoi
bizalom és fogyasztéi lojalitas 0sszefliggéseinek keretében eddig nem ismert vagy nem
publikalt Osszefiiggéseket sikeriiljon feltarni. Kutatdsomban alapvetéen a kvantitativ
megkozelitést tervezem megvalositani, mivel a kvantitativ kutatds esetében lehetséges
hipotézisek felallitasa, majd az eredmények szamszeriisithetésége és ebbdl kifolydan a
statisztikai elemzése (Bauer — Beracs, 2006).

A kvantitativ kutatdsom alapjat a kérdoives megkérdezés adja, ahol egy strukturalt
kérddivre a sokasdg, jelen esetben a magyar lakossagbol kivalasztott minta ad
valaszokat. A strukturalt adatgyiijtéshez egy formalis kérddivet tervezek Osszeallitani,
amely alapjan az egyes kérdések meghatarozott sorrendben keriilnek megkérdezésre. A
kérdések zartak, az egyes alternativak elére meghatarozottak a késObbi elemzés
eldsegitése érdekében (Malhotra, 2008).

A felallitott elméleti keret, az abban megtalalhaté egyes valtozok, valamint a
kozottiik talalhatd  kapcsolatok  vizsgalatdhoz korabbi empirikus — kutatasoknal
vizsgalati kérdéseimet a tervezett kérddives megkérdezésemben. A kérdések a forditas
mellett tesztelésre kertiltek és a késdbb a kivitelezett kutatds soran kdzérthetobb formara

lettek hozva.

7.1. Az els6 empirikus elbkutatas tapasztalatai

A fogyasztoi bizalom kozvetitd szerepének tesztelésére a fogyasztoi elégedettség
¢és fogyasztoi lojalitas kozott a magyar mobilkommunikacids piacon online fogyasztoi
kérdoiv segitségével keriilt sor. A mintavételi technika tehat onkényesnek tekinthetd és
a kutatdsi eredmények nem tekinthetOk reprezentativnak, viszont ramutathatnak
altalanosan érvényes trendekre is. Az elsd elokutatds esetében a megkérdezésre 2010.
oktober 31. és november 10. kozott keriilt sor. Az adatok megtisztitdsa utan a tovabbi
elemzéshez felhasznalt minta elemszdma 162 {6 lett. Az eredmények késébb
publikalasra is kertiltek (1d. Simay, 2012).

A fogyasztdi lojalitds modelljének teszteléséhez sziikséges kérdések vizsgélatara
Turel és Serenko (2006) kérddivét adaptaltam, hogy az eredmények Osszevethetéek

legyenek egy korabbi kanadai kutatds eredményeivel is. A fogyasztoi bizalom mérésére
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a Kennedy és tarsai (2001) altal alkalmazott a fogyasztéi bizalommal kapcsolatos
kérdéseit keriiltek adaptalasra a magyar mobilszolgaltatasok kontextusahoz. Amellyel a
fogyasztoi bizalom igy az alkalmazottak és a vallalat szintjén is mérhetévé valt.

A megkérdezettek atlagos életkora 24,43 ¢év, amely 18 ¢és 52 év kozotti
valaszadokat foglal magéban. A megkérdezetteknek viszont csak negyede tartozik a 25
évnél 1ddsebb kategoriaba, és szintén negyediik 21 évnél fiatalabb. A mintdba 109 n6
(68,1%) ¢és 51 férfi (31,9%) keriilt be, két-két hidnyzd érték mellett. A legtobben
Budapesten laknak: 124 {6 (77%), megyeszékhelyen 15-en (9,3%), mig varosban 14-en
(8,7%), falun vagy kozségben csupan 8-an (5%). A mintaban szerepldk koziil legtobben
sajat megitélésiik szerint atlagos: 65 f6 (40,4%), vagy az atlagosnal valamivel jobb
anyagi helyzettel rendelkeznek: 68 f6 (42,2%). A megkérdezettek mobiltelefon
szolgaltatd szerinti megoszlasa nagyjabol tiikrozi az egyes szolgaltatok kozotti piaci
erdviszonyokat, piaci részesedéseket. A T-Mobile-nak 75 {6 (46,3%), a Telenornak 56
6 (34,6%), mig a Vodafonnak 31 {6 (19,1%) az ligyfele. Lévén 2010. novemberében a
szolgaltatok szerint a T-Mobile 43,37%, a Telenor 34,60%, a Vodafone 22,02% piaci
részesedéssel rendelkezett a teljes iligyfélkor alapjan (NMHH, 2010). Az egyes
szolgaltatok esetén az tlgyfél és vallalat kozotti kapcsolat fenndllasanak atlagos
id6tartalma 66 honap volt, amely 5 és fél évet jelent és megitélésem szerint alapvetéen
hosszu kapcsolati idonek tekinthetd. A megkérdezettek fele legalabb 5 éve ligyfele az
adott szolgaltatonak és negyediik 99 honapnal is tobb ideje, vagyis tobb mint 8§ éve.

Az eredmények értékelésekor a PLS elemzés elvégzéséhez a SmartPLS 2.0
verziojat (Ringle et al, 2005) alkalmaztam. Elsé 1épésben a kanadai megkérdezés
eredményeinek tesztelését végeztem el 300 iteracidval, amely alapjan a magyar minta
esetében is az egyes vizsgalt kérdések magas kapcsolatot mutattak a modell adott
konstruktumaival. Majd bootstrapping eljarassal a modellben taldlhaté kapcsolatok
szignifikancidjanak vizsgalatat végeztem el 200 véletlen alminta generalasaval, hogy
biztositva legyen a megfeleld standard hibak becslése (Chin, 2001). A kanadai
eredményektdl eltéréen a magyar megkérdezésben a fogyasztdi elégedettség sem
bizonyult szignifikdns hatdssal az artolerancidra. Amely azt sejteti, hogy a
megkérdezettek az elégedettségiik ellenére sem toleraljak az arvaltozasokat és anyagi

eldnyok reményében mobil szolgaltatot valtoztatnanak elégedettség esetén is.
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5. abra: Az eredeti (kanadai) modell tesztelése
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Majd a feltevésemnek megtelelden az eredetileg tesztelt modellbe beillesztettem a
bizalom két komponensét is, hogy a fogyasztoi elégedettség a fogyasztoi bizalom két
aspektusan keresztiil kdzvetve alljon kapcsolatban a fogyasztoi lojalitds két vizsgalt
tényezdjével. Tesztelve a kapcsolatok szignifikans voltat is. Ez alapjan elmondhato,
hogy a fogyasztoi elégedettség hatdsa szignifikéns a fogyasztdi bizalomra nézve, mind a
személyzet, mint a vallalat vonatkozasadban. De személyzet iranti bizalom kozvetleniil
nem hat sem az artolerancidra, sem az Ujravasarlds valdszinliségére, viszont a vallalat
iranti bizalomra igen, igy hatidsa kozvetetten jelentkezik. A wvallalat irdnti bizalom
azonban csak az Ujravasarlds valodszinliségére hat, az artoleranciara nem. Tehat a
megkérdezettek esetében a fogyasztoi bizalom sem eredményez artoleranciat, és a
fogyasztok anyagi elonyokért cserébe szolgaltatot valtananak. A jelen kutatdsban tehat
sem a fogyasztoi elégedettség, sem a fogyasztéi bizalom nem bizonyult hatdsos
indikatornak az artolerancia kérdésében.

Az Osszefiiggések erdsségének vizsgalata alapjan elmondhato, hogy a fogyasztoi
elégedettség kozepes hatast (0,460) gyakorol a személyzet iranti bizalomra, és
kozepesnél gyengébbet (0,257) a vallalat iranti bizalomra, azonban a személyzet iranti
bizalmon keresztiill kdzvetve is hatdst gyakorol. Az elégedettség a vallalat iranti
bizalomra gyakorolt hatasa jelentds, a személyzet iranti bizalom kdozvetett hatdsat
kisziirve (0sszegezve a kozvetett és kozvetlen hatast) az elégedettség hatdsa a vallalat
iranti bizalomra kozepesnél erdsebb értéket mutat (0,578). Az elégedett fogyasztok tehat
jobban biznak mind a mobilszolgaltatok személyzetében, mind magéban a vallalatban,
amely noveli az Ojravasarlasuk valoszinliségét. A fogyasztoi bizalommal kiegészitett
modell erejét kiilondsen az adja, hogy az jravasarlasi valoszinliséggel a vallalat iranti

bizalom erdsebb (0,442) Osszefliggést mutat, mint amilyet az eredeti modellben a
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fogyasztoi elégedettség (0,347), tehdt a bizalom jobb kozvetlen indikatora az

yjravasarlasnak, mint a fogyasztoi elégedettség.

6. abra: A fogyasztéi bizalommal bdvitett modell tesztelése
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A fogyasztd elégedettség ¢és a fogyasztdi bizalom Osszefiiggésének sorrendiségét
teszteltem is egy alternativ modellel, ahol az észlelt érték vezetett a személyzet illetve a
vallalat irdnti bizalomhoz, és a fogyasztoi bizalom hatott a fogyasztoi elégedettségre. Az
alternativ modell esetén azonban sem a személyzet, sem a vallalat iranti bizalom nem
mutatott szignifikdns kapcsolatot a fogyasztoi elégedettséggel, és a hatds mértéke is
elhanyagolhatonak volt tekinthetd. Mindez azt tdmasztja ala, hogy a fogyasztoi
elégedettség vezet a fogyasztdi bizalomhoz, és nem forditva.

Az artolerancia kérdésében ebben a kutatasban sem az elégedettség, sem a
bizalom nem mutatott szignifikans kapcsolatot, amely késdbb még indokoltabba tette a
valtasi koltségek bevondsat a modellbe, mint lehetséges meghataroz6 tényezét. Az
artolerancia €s az Ujravasarlas valdsziniisége mellett pedig a fogyasztoi lojalitds tovabbi

meghataroz6 dimenzidinak bevonasa is megtortént az dsszefliggések vizsgalatakor.

7.2. A masodik empirikus el6kutatas tapasztalatai

A fogyasztoi elégedettség, fogyasztoi bizalom, és fogyasztoi lojalitds, illetve a
valtasi koltségek kozotti Osszefliggések tesztelésére és elemzésére a magyar
mobilkommunikaciés piacon a masodik eldzetes kutatas esetében is egy online
fogyasztor kérdoiv segitségével keriilt sor. Ez a madasodik eldzetes kutatds mar

tartalmazta az disszertacid elméleti keretében szerepld valamennyi valtozot, igy
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alkalmas volt eldzetes képet kapni a felallitott hipotézisekrdl is. Valamint ekkor
tesztelésre keriiltek a végleges kutatasban alkalmazni kivant kérdések is, amely
tapasztalatok késObb hozzajarultak a kérdések pontositasahoz is.

A mintavételi technika dnkényesnek tekinthetd és a kutatdsi eredmények ebben a
kutatdsban sem tekintheték reprezentativnak, tobb esetben jelentdsebb eltérést is
mutattak a magyar lakossag, illetve mobiltelefon szolgaltatasra eléfizetok
megoszlasatol, viszont ramutathatnak altalanosan érvényes trendekre is. A
megkérdezésre 2012. marcius 27. és aprilis 11. kozott keriilt sor. Az adatok
megtisztitdsa utdn a tovabbi elemzéshez felhasznalt minta elemszama 134 {6 lett.

A minta megoszlasa a fobb demografiai ismérvek alapjan: a megkérdezettek
kozott a nagytobbség nd volt: 95 16 (70,9%), mig a férfiak aranya csupéan 39 16 (29,1%).
A megkérdezettek nagytobbsége Budapesten lakott, az 0sszes megkérdezett kozott 110
6 (82,1%). Az életkor tekintetében a megkérdezettek 18-65 év kozottiek, viszont a
fiatalok ardnya magas volt a mintaban. Az atlag életkor 27,88 év volt, és csak a
valaszadok negyede volt idOsebb 28,25 évnél. Az észlelt j6vedelmi helyzet tekintetében
a legtdbben atlagos helyzetrdl szamoltak be, dsszesen 59-en (44%), illetve az atlagosnal
valamivel jobb helyzetrdl 46-an (34,3%). Viszonylag kevesen mondtak magukat atlag
alatti jovedelmi helyzetben lévonek (20 f6), vagy az atlagosnal lényegesen jobb
helyzetben 1évonek (9 16).

A megkérdezettek eltérést mutattak az egyes mobilszolgéltatokhoz valo tartozas
tekintetében, hiszen amig a T-Mobile iigyfelei feliil voltak reprezentdlva a mintaban,
addig a két kisebb piaci részesedéssel rendelkez6 vallalat tigyfelei alulreprezentaltak
voltak. A megkérdezettek koziil 87-en (64,9%) voltak a T-Mobile iigyfele, 38-an
(28,4%) a Telenoré és 9 f6 (6,7%) a Vodafoné. A tobbség szamlds (post-paid)
eléfizetéssel rendelkezik: 93 {6 (69,4%), a kartyds eléfizetok (pre-paid) szama ezzel
szemben 41 {6 (30,6%). A minta esetében a mobiltelefon késziilékek atlagos életkora
19,51 honap volt nagy szérds mellett, a median érték 14,5 honap volt, tehat a
megkérdezettek felének volt ennél fiatalabb késziiléke. A szolgaltatoknal eltoltott 1do
azonban ennél jelentdsen magasabb, hiszen a megkérdezettek fele mar legalabb 8 éve az
adott szolgaltato tigyfele, az atlagos szolgaltatonal eltoltott id6 pedig 7,52 év. A fizetett
havidij atlagos mértéke 5145 Forint volt, de csak a megkérdezettek fele fizet havi 4000
Ft felett mobiltelefon-szolgaltatas igénybe vételére.

Az eredmények értékelésekor itt is a PLS elemzés elvégzéséhez a SmartPLS 2.0

verziojat (Ringle et al, 2005) alkalmaztam. Elsd 1épésben az eredmények tesztelését
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végeztem el 300 iteracioval, amely alapjan az egyes vizsgalt kérdések magas
kapcsolatot mutattak a modell adott konstruktumaival. Majd bootstrapping eljarassal a
modellben taldlhatd kapcsolatok szignifikancidjanak vizsgalatat végeztem el 200
véletlen alminta generdlasaval, hogy biztositva legyen a megfeleld standard hibak
becslése (Chin, 2001). A PLS modszerét a mobil telekommunikécid teriiletén tobb
korabbi kiilfoldi kutatds (példaul Kang et al, 2009; Turel — Serenko, 2006) mar
sikeresen alkalmazta ezt a modszert a vizsgalati elemek kozotti kapcsolatok
kimutatasara, ¢s modellezésre.

Az els6 kiinduldsi modellben elészor az elégedettséget tételeztem fel a bizalom
elofeltételeként, hogy a fogyasztok elégedettsége a mobilszolgaltatokkal alapozza meg a
vallalatok iranti bizalmat, amely késobb elvezet a fogyasztoi lojalitashoz. Ebben az
esetben azt talaltam, hogy a szolgaltatasokkal kapcsolatos elégedettség nem jarul hozza
a vallalati iranti fogyasztdi bizalomhoz. Illetve a fogyasztd-vallalat kapcsolat egészével
valo elégedettség hatdsa a bizalomra gyenge, de szignifikdns kapcsolatot mutatott
(0,155). Tehat az elégedettség csak kis mértékben jatszott kozre a megkérdezettek

korében a vallalat irdnti fogyasztoi bizalom kialakuldsahoz.

7. ébra: Az elégedettség-bizalom-lojalitas lanc tesztelése

Fogyasztoi
Fogyasztoi Fogyasztoi lojalitas Valtdsi
elégedettség bizalom — koltségek
Fogyaszto-vallalat
kapcsolat Péanzligyi kéltségel,
Szolgaltatassal Frontszemélyzet fenntartasa haszon vesztesegek
valod elégedettség |\ lrantll)iiglg;:]sztm lsm ételt G
igénybevatali 0,292 53 g
Bailanidass | energiaraforditas
/ vajlanddsag —
EI(‘!)T\T’ilr’lf:: Tanulasi kaltségek
\ ajanlatoknak
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Viszont a fogyasztdi bizalom a vallalat irdnt szoros Osszefliggést mutatott a
vallalat iranti fogyasztoi lojalitassal. A kapcsolat fenntartdsaval kozepes erdsségii
korrelacio volt tapasztalhatdo, st a fogyasztdi lojalitds nem magatartasi alap
valtozoéival a kapcsolat még ennél is er6sebbnek bizonyult. A szajreklammal és a pozitiv
attitidokkel a bizalom kozepesnél erdsebb korrelaciot mutatott. A legerdsebb a
fogyasztoi ajanldsokkal, vagyis a szdjreklammal vald kapcsolat bizonyult ebben a
megkérdezésben, ahol 0,714-es egyiitthato adodott.

A bizalom, mint érzelmi meghataroz6 tényez6 erdssége azért is jelentds, mert a
modellben a valtasi koltségek, mint racionalisabban meghatarozhat6 tényezdk szintén
vizsgalatra keriiltek a kapcsolat fenntartasdnak viszonylataban. A bizalom a valtasi
koltségeknél erdsebb indikator valtozonak bizonyult. A valtasi koltségek ugyanakkor
csak kozepesen gyenge kapcsolatot mutattak a vallalattal valo kapcsolat fenntartasaban,
tehat a megkérdezettek korében a fogyasztéi lojalitas nagyobb mértékben a vallalattal
szembeni érzett bizalomnak volt koszonheto.

Mivel az elégedettség gyenge hatast gyakorolt az elsé vizsgalati modellben a
bizalomra, ezért megvizsgaltam, hogy az Osszefliggés érvényes-e forditott sorrendben.
Az elégedettség hatasa a bizalomra erésebbnek bizonyult, mint forditva, kiilondsen a
szolgaltatasokkal valo elégedettségre talaltam kdzepesen erds befolyast (0,634), amely
kozvetetten hat a vallalati kapcsolattal valo elégedettségre is. A vallalat iranti bizalom
¢s a vallalattal valoé kapcsolat irdnti elégedettség kozott a korrelacio inkdbb gyengének
mondhato, de szignifikansan jelen van. A mintdban szerepld fogyasztok bizalma a
vallalat irant tehat hozzdjarul az elégedettség kialakuldsahoz, kiilondsen az egyes
szolgaltatasok megitélésekor. De a vallalat iranti nagyobb bizalom egyben valdsziniibbé
teszi a fogyaszto és vallalat kozotti kapcsolattal valdo magasabb foku elégedettséget is.

A fogyaszto-vallalat kapcsolattal valo elégedettség hatdsat vizsgalva a fogyasztoi
lojalitas egyes meghatarozd tényezdre az deriilt ki, hogy a véllalattal valo kapcsolat
fenntartdsara a teljes kapcsolati elégedettség erdsebb Osszefliggést mutatott mint a
vallalati iranti bizalom (0,516 a kordbbi 0,453 helyett), valamint a valtasi koltségek
szerepét is mérsékelte az adott mobilszolgaltatoval vald kapcsolat fenntartdsara nézve
(0,266 a korabbi 0,292 helyett). Tehat a masodik el6kutatdsban megkérdezettek
esetében feltételezhetd volt, hogy a fogyasztoi lojalitdson beliil a kapcsolatban
maradasra az elégedettség a jobb indikator valtozo, és igy a feltételezhetd kozvetlen

elofeltétel, €s nem a fogyasztok vallalat irdnti bizalma.
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8. abra: a bizalom-elégedettség-lojalitas lanc tesztelése
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Mivel a médositott masodik modellben az latszott, hogy az elégedettség erdsebb
indikatora a vallalattal val6 kapcsolat fenntartdsdnak, igy ezt megtartottam a fogyasztoi
lojalitast legjobban megmagyardz6 modell kialakitasakor. Viszont a bizalmat
tekintettem a lojalitds madsik két komponensének eldfeltételeként, mivel ekkor
mutatkoztak a legmagasabb korreldciok a lojalitas harom komponensének
magyarazatdhoz. Illetve ebben az esetben a kisebb a valtasi koltségek, mint racionalis
tényezOk szerepe a vizsgalt emociondlis elemekkel szemben. Ez a modell sokban
hasonlit a ,kapcsolati mindség” modellekre, ahol az elégedettség ¢és a bizalom
egylittesen alkot egy kapcsolati mindséget, amely a lojalitas eléfeltételének tekinthetd.
Azonban ebben a modellben azonosithatd, hogy az elégedettség illetve a bizalom a
lojalitas mely komponensére gyakorol nagyobb befolyast, és igy a két érzelmi
komponens kiilon keriil elemzésre.

Ebben a modellben a lojalitds mindharom komponensére vonatkozoan a valaszok
alapjan legalabb kozepes vagy annal erdsebb kapcsolat mutathat6 ki az elégedettség és a
bizalom valtozéival, ami jo eldrejelzését adja a fogyasztdi lojalitds kialakulasanak.
Illetve a kapcsolat fenntartasa esetében 6sszemérhetdvé teszi mindezt a valtasi koltségek

hatasaval. A szakirodalom 4altal felallitott elméleti kerethez képest azonban a masodik
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hipotézis esetében a fogyasztd-vallalat kapcsolatra nézve nem latszott igaznak, hogy a

bizalom jelentené az erésebb kozvetlen indikatort az elégedettséghez képest.

9. abra: a fogyasztoi lojalitast legjobban megmagyardz6 modell
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A masodik empirikus eldkutatds eredményeibdl az latszik, hogy a fogyasztoi
lojalitasra a megkérdezettek valaszai alapjan az olyan inkabb érzelmi tényezdk, mint az
elégedettség és a bizalom nagyobb befolyassal birnak mint a racionalisabb tényezdnek
tekinthetd valtasi koltségek. Ugyanakkor a valtasi koltségeknek is szerepiikk van a
vallalattal val6 kapcsolat fenntartasaban. A lojalitast legjobban megmagyarazé modell
esetében a fogyasztoi elégedettség jatszik szerepet a vallalattal vald kapcsolat
fenntartasaban, ugyanakkor a fogyasztdi lojalitds mas fontos komponenseinek esetében
a fogyasztoi bizalomnak van nagyobb szerepe. Tehat a vizsgalt mintdban a szjreklam

¢s a kedvez0 attitlidok jelenlétéhez inkabb a fogyasztok bizalmat sziikséges elnyerni.

7.3. A skalavalasztas

Az egyes kérdéseket 7 fokozati skéldn tervezem mérni, mivel tobb korabbi
kutatds alkalmazta a 7 fokozatu skalat (példaul: Aydin et al, 2005; Deng et al, 2010;
Goode et al, 2005; Kennedy et al, 2001; Van Doorn — Verhoef, 2008). Ahol az egyik
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végpont jellemzden egy elutasitd, vagy negativ mindsitést tartalmazo tartomanyt jelolt,
mig a masik végpont egy egyetértd, vagy pozitiv mindsitést tartalmazd tartomanyt
jelolt. Természetesen mas kutatdsok alkalmaztak ennél tobb skalafokozatot (példaul 10
fokozat: Gustafsson et al, 2005; Kang et al, 2009; Turel — Serenko, 2006), vagy ennél
kevesebbet (példaul 5 fokozat: Rust — Zahorik, 1993, vagy 6 fokozat: Denize — Young,
2007). De a sajat kérdéivem egységessége folytan a valaszok a kiilonb6z6 adaptalt
kérdések esetében egységesen 7 fokozatban voltak megvalaszolhatok. Valamint a
kérdések adaptacidja soran mas vizsgalati fokusz (példaul mas ipardg) esetén a kérdések
a mobil telekommunikécios szolgaltatok kontextusaba keriiltek atforditasra.

A skéla 7 fokozatu diszkrét értékeldskala alkalmazédsa igy megfelel annak a
hagyomanyos iranyelvnek, hogy a fokozatok szama 5 ¢és 9 kozé essen, sét ezen
tartomany kozépértéke. A pozitiv és negativ tartomanyok kiegyensulyozottan vannak
jelen, és a skdla paratlan szamabdl adddoan lehetOséget biztosit a valaszadonak a
semleges vagy kozombos valasz megjelolésére, ha a valaszadd nem rendelkezik
véleménnyel egy adott kérdésben (Malhotra, 2008), vagy nem akar allast foglalni egy
adott kérdésben. A skalafokozatok helyes megvalasztdsa lehetévé teszi, hogy a
valaszadok megfelelden arnyalhassak véleményiiket, viszont a til sok skalafokozat

rontja a fokozatok informdaciotartalmat (Bodi et al, 2010).

8. A végleges empirikus kutatas eredményei

8.1. Online megkérdezés

A kvantitativ megkérdezés lebonyolitasa is kérddives megkérdezéssel tortént
online keretek kozott torténd megkérdezéssel. Ez a modszer ugyanis gyors adatfelvételt
biztosit, és mas modszerekkel Osszehasonlitva a lebonyolitds koltségei is
alacsonyabbak. Raadasul egyes célcsoportok, mint az aktiv, varosi, magasabb
jovedelm, fiatal célcsoportok konnyebben elérhetdek az internet-hozzaférés atlagosnal
joval magasabb aranya miatt. Valamint Magyarorszdgon mar online panelek is
rendelkezésre allnak (GfK-Hungéria, letoltve 2011.04.10). Az online megkérdezés
gyorsasaga is eldsegitette a nagyobb mintanagysag biztositasat rovid id6 alatt.

A 2010-ben kozolt adatok szerint rdadasul Magyarorszdgon a rendszeresen
internetezok ardnya mar 2009 végére elérte az 55%-ot, amely egyes korcsoportokban

kiilondsen magas. A 15-24 éves korcsoportban ez az arany 84%, mig a 25-34 éves
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korcsoportban 67%, vagyis a fiatalabb generaciok nagytobbsége rendszeres
internethaszndld, az 4tlagosndl gyengébb internethasznalat 50 éves kor felett
tapasztalhatd, ahol a rendszeres internethaszndlat aranya csupan 25%. Az atlag
Budapesten a legkedvezdbb, ¢és a telepiilésméret csokkenésével a rendszeres
internethasznalat aranya is csokken, hiszen mig Budapesten 79%, addig falun vagy
kozségben 40% a arany (NRC, 2010). Ugyanakkor a mobiltelefon hasznalat
elterjedtsége sokban ehhez nagyon hasonld képet mutat, mivel a 15 évnél idésebbek
korében minddssze 23% nem rendelkezik mobiltelefonnal, 3% pedig tobb késziilékkel
is. A 15-24 éves korosztalyban a mobilhasznalat teljeskortinek mondhat6, mig a 25-44
évesek korében is kozel 90%. A 70 évnél iddsebbek korében a hasznalat aranya 31%
(BellResearch, 2010). Az online megkérdezéssel tehat nagymértékben elérheték a
mobiltelefonos szolgaltatast igénybe vevo fogyasztok.

Szintén az online megkérdezés mellett szolt, hogy igy viszonylag alacsonyabb
koltségek mellett valt elérhetdveé egy elfogadhatdé mintanagysag megkérdezése rovid
1don beliil. Valamint tovabb érv volt, hogy a doktori kutatds megkérdezésekor jelen
disszertacid szerzdje tartdsan kiilfoldon tartdozkodott egy éves kinai 6sztondij keretében,
igy személyesen nem volt lehetdsége részt venni egy magyarorszagi kutatas
kivitelezésekor valaszadok személyes formaban torténd megkérdezésében.

A végleges megkérdezésre az NRC lett felkérve, hogy 300 f6s mintat vegyenek a
magyar internetfelhasznald lakossag korében, amely minta nemre, korra, iskolai
végzettségre €s telepliléstipusra tekinthetd reprezentativnak. Valamint kiilon kérésre a
mintaban szerepld valaszadok megoszlasa erdsen kozeliti az egyes szolgaltatd vallalatok
a mintavétel idépontjaban érvényes piaci részesedését. A megkérdezésre 2012. oktober
24. ¢és 2012. oktober 28. kozott keriilt sor, hogy a megkérdezési id6 hossza is kelléen
rovid legyen ¢és a felmérés iddintervalluma ne okozhasson torzuldsokat az

adatfelvételben.

8.2. A minta bemutatasa

A kutatasban 153 férfi (51%) és 147 n6 (49%) vett részt, vagyis a nemek aranya
nagyjabol kiegyenlitettnek tekinthetd. A valaszadok életkorat kategoridkra bontva a 15-
29 éves korcsoportba 108 6 tartozott (36%), a 30-49 éves korcsoportba 125 16 (41,7%),
mig az 50-69 éves korcsoportba 67 f6 (22,3%). A minta atlag életkora 38,03 ¢év, és a
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median értéke is ehhez kozel, 37 évnél taladlhatd. A minta negyede fiatalabb mint 27 év,
illetve 1d0sebb, mint 47 év.

A lakhely telepiiléstipus szerinti megoszlasardl elmondhato, hogy 61 6 volt
févarosi, a budapestiek aranya tehat 20,3%. A megkérdezettek tobbsége lakik varosban,
155 f6 (amely 52,7%-a a valaszaddknak). Kozségben 81 0, vagyis 27% lakik. A
lakhely regionalis eloszlasat tekintve a legtobben Ko6zép-Magyarorszagon laknak: 99 6
(33%). Eszak-Magyarorszagon 36 megkérdezett (12%), az Eszak-Alfoldon 39
megkérdezett (13%), a Dél-Alf6ldon 44 megkérdezett (14,7%), a Dél-Dunantulon 25
megkérdezett (8,3%), a Kozép-Dunantulon 32 megkérdezett (10,7%) és a Nyugat-
Dunantalon 25 megkérdezett (8,3%) lakik.

A valaszadok iskolai végzettség szerint az alap- illetve kozépfoku végzettségiliek
voltak a legtobben. Alapfokl végzettséggel 111 f6 (37%) rendelkezett. Kozépfok
végzettséggel 113 6 (37,7%) rendelkezett, mig a kutatasban a fels6foku végzettséglick
aranya 76 f0 (25,3%). Az észlelt anyagi helyzet tekintetében a legtobben, 133-an
(44,3%) atlagosnak értékelték sajat anyagi helyzetiiket a magyar lakossagon beliil. Az
anyagi helyzetet az atlagosnal rosszabbnak megitélok aranya magasabb volt, mint az
atlag feletti helyzetrél beszamolok ardnya. Mig 65-en (21,7%) jeloltek meg az
atlagosnal valamivel rosszabb ¢s 48-an (16%) Iényegesen rosszabb értéket, addig 40-en
(13,3%) szamoltak be az atlagosnal valamivel jobb, és csak 5-en lényegesen jobb
anyagi helyzetrdl. 9 {6 nem tudta eldonteni.

A demografiai kérdések mellett a kutatdsi mintdban a témabdl eredden szintén
fontos volt az egyes mobiltelefonos szolgaltatok megoszlasa. A T-Mobile iigyfeleinek
aranya a mintaban 133 {6 (44,3%), a Telenor iigyfelek ardnya 96 f6 (32%), mig a
Vodafone tigyfeleinek aranya 71 {6 (23,7%). Amely ardnyok nagyjabol megfeleltek a
kutataskor érvényes piaci erfviszonyoknak az egyes szolgaltatok tekintetében.

A valaszaddk nagytobbsége egyetlen eldfizetéssel rendelkezett, 214-en (71,3%),
mig tobb eldfizetéssel 86-an (28,7%) rendelkeztek. A tobb elofizetéssel rendelkezdk
esetében a fogyasztdi elégedettség, bizalom, lojalitds és a valtasi koltségek, mint
vizsgalati egységek korébe tartozd kérdések a fo eldfizetésiikre vonatkoztak. Szintén
jelentds tobbség volt szdmlas (post-paid) eléfizetd: 235-en (78,3%), mig kartyas (pre-
paid) eldfizetd 65 valaszado (21,7%) volt.

Az egy honap alatt felmeriilé mobiltelefonos koltések Osszege, vagyis praktikusan
a havi szamla G6sszege atlagosan 6182 Ft volt, azonban ehhez jelentds szoras is tarsult:

5726 Ft. Mivel a havi szdmla 6sszege az 50000 Ft-ig terjedd tartomanyokban mozgott.
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A median értéke itt 5000 Ft-ra adodott, vagyis az eléfizetk fele kolt ennél tobbet egy
honapban mobiltelefonos szolgéltatasokra, és csak az eldfizetok negyede kolt 7875 Ft-
nal tobbet, masik egy negyediik 3000 Ft alatt fordit ilyen szolgaltatasokra. Amely 3000
Ft megegyezik a modusz értékével is, amelyet 39-en (13%) jeloltek meg.

8.3. Fogyasztdi elégedettség a mintaban

A felmérésben az elméleti keretnek megfelelden egyarant mérésre keriiltek a
tranzakcids szinten megmutatkozd és a teljes elégedettség szintjén megmutatkozd
attitidok. Tehat a vizsgalat kiterjedt mind kozvetleniil a szolgaltatasokkal kapcsolatos
elégedettségre ¢és altalaban a vallalattal kapcsolatos elégedettségre. A valaszadoknak
lehetdsége nyilt ra, hogy egy-egy kérdésben ne foglaljanak allast, azonban a késObbi
elemzés sordan a ,,nem tudom” kategoéridba esd valaszok nem keriiltek részletes
elemzésre.

A fogyasztoi elégedettség tekintetében az elégedettséget a szakirodalom
attekintése alapjan két dimenzidban vizsgaltam. Egyfeldl a tranzakcios szintet, vagyis az
tigyfelek mobiltelefonos szolgéltatdsokkal valo elégedettségét, masfeldl a teljes
elégedettség szintjén a mobiltelefonos szolgaltatokkal vald elégedettséget, hogy
mennyire elégedettek az {ligyfelek a vallalattal valo kapcsolataikkal. Majd 1-%-os
szignifikancia szint mellett keriiltek tesztelésre az elégedettségre kapott értékek és egyes
demografiai kérdések €s a mobilszolgaltatokhoz és szolgéltatas igénybevételhez kithetd
kérdések kozotti korrelaciok. A kategorikus kérdések esetében. ahol nem lehetett
korrelacios vizsgalatot végezni, ott az Osszefliggések tesztelése kereszttablakkal (Chi-

négyzet) tortént.

1. Tablazat: Fogyasztdi elégedettség a mobilszolgéltatdsokkal és -szolgaltatokkal (%)

Nagyon 2 3 4 5 6 Nagyon
alacsony magas
A mobilszolgaltatasok 1,4 1,4 4.1 11,9 20,1 37,5 23,5
mindsége
A mobilszolgaltatasok 1,7 24 4,1 9,2 21,7 36,6 24,4
megbizhatésaga

Folytatas a kévetkezd oldalon!
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Egyaltalan 2 3 4 5 6 Teljesen
nem értek egyetértek
egyet
A mobilszolgaltatasok 0,7 2,7 51 9,9 19,9 28,4 33,2
megfelelnek a személyes
sziikségleteimnek
El6zetes elvarasaim a 5.1 2.4 7,8 18,8 22,9 21,8 221
mobilszolgaltatasok
min&ségével kapcsolat-
ban magasak voltak.
Sokkal Sokkal
rosszabbak jobbak
A kapott mobilszolgal- 0,7 3 9,7 32,3 27 20,3 7
tatasok jobbak, vagy
rosszabbak, mint amit On
elvarna?
Nagyon Nagyon
messze az kozel az
idealistol idealishoz
Milyen kdzel vannak a 1 3,3 7 19,7 30,3 21,7 17
jelen szolgaltatdja altal
kinalt szolgéltatasok az
Onnek idealis
mobilszolgaltatasokhoz?
Nagyon Teljesen
elégedetlen elégedett
Osszességében (mindent 1,7 2 5,5 11,6 22,2 32,8 24,2
figyelembe véve) a
mobilszolgaltatasokkal
A vallalat 2,8 2,1 4,6 16,7 24,9 27,8 21
Osszteljesitményével
Egyaltalan 2 3 4 5 6 Teljesen
nem értek egyetértek
egyet
Elégedett vagyok azzal, 7.4 49 9,5 16,1 20,7 19,3 22,1
ahogy a vallalat részérél
kezelnek engem.

A tranzakcios elégedettség szintjén, eldszor a szolgaltatasok mindségére illetve
megbizhatdsdgara vonatkozott két kérdés. A valaszokbol megallapithatd, hogy az

igyfelek talnyomo tobbsége elégedett volt a szolgaltatasok mindségével és a
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szolgaltatdsok megbizhatdsagaval. Magas elégedettségi értéket is a tobbség jelolt meg, a
legtobben pedig mindkét kérdésben 6-os értéket valasztottak, 110-en (36,7%) illetve
108-an (36%). A 6 és 7 értékek egyiittes aranya a mindség tekintetében 61,1%, a
megbizhatosag tekintetében 61%. A szolgéltatdsok mindségével az Gsszes alacsony
értéket megjelold ligyfél aranya 6,8%, a szolgaltatasok megbizhatdsadgaval kapcsolatban
pedig 8,1%.

Korrelacié vizsgalat alapjan gyenge kapcsolat mutatkozott a szolgaltatohoz vald
csatlakozds valamint a szolgéltatdisok mindségére (0,185) ¢és a szolgaltatasok
megbizhatosagara (0,220) adott valaszok kozott. Tehat valaki minél régebben volt egy
adott szolgaltatd tigyfele, annal valoszinlibb, hogy magasabb mindséget ¢&s
megbizhatosagot tarsit a kapott szolgaltatasokhoz.

A szolgaltatasok nagytobbség szdmara szintén megfelelnek az adott iigyfelek
személyes sziikségleteinek. A leggyakoribb valaszkategéria ebben az esetben a
legmagasabb 7-es érték volt, amelyet 97-en (32,3%) jeloltek meg. Es a magas
elégedettséget jelzd értekek (6 és 7 egyiittesen) ardnya 180 {6 (61,6%). Mig azok
aranya, akik elégedetlenséget jeloltek meg (1, 2, és 3 egylittesen) minddsszesen 8,1%.
Gyenge korrelaciot (0,153) itt a szolgaltatbhoz vald csatlakozds ideje mutatott a
kérdéssel, tehat minél régebbi tigyfelek valdszinlibb, hogy személyes sziikségleteiknek
megfelelonek érzik a szolgaltatasokat.

Az eldzetes elvarasok a szolgaltatdsokkal szemben 4ltaldban magasak, a
valaszadok tobbsége magas értéket jelolt meg. 5-0s értéket 67-en (22,9%), 6-0s értéket
64-en (21,8%), mig a legmagasabb 7-es értéket tovabbi 62-en (21,2%) jelolték meg.
Osszesen tehat a magas elvarasokat tdmasztok arinya 65,9%, szemben az alacsony
elvarasokat tamasztok 15,4%-os aranyaval. A kapott szolgaltatisok Osszevetése az
elvarasokkal szintén a kutatas részét képezte. A legtobben nem tudtak eldonteni, hogy a
kapott szolgaltatasok jobbak vagy rosszabbak-e annal, mint amit elvarndnak. 97-en
(32,3%) jelolték meg a semleges kategoriat. Jobbnak Osszesen mégis tobben érzékeltek
a kapott szolgaltatdsokat, mint rosszabbnak. A valaszadok 54,3%-a szerint a kapott
szolgaltatasok jobb, mint amit elvarna, szemben 13,3%-kal, akik szerint rosszabb. De
sokkal jobbnak csak 21-en (7%) jeloltek meg a kapott szolgéltatasokat, inkabb az 5 és 6
értékek dominaltak. A kérdéssel az ¢letkor mutatott gyenge korrelaciot (0,207), vagyis
minél idésebb az tligyfél, annal valdszinlibb hogy jobbnak értékelte a kapott

szolgaltatasokat annal, mint amit elvarna.

97



DOI: 10.14267/phd.2014013

Simay Attila Endre: Doktori értekezés

A kapott szolgaltatdsok idealistol vald tavolsagat vizsgalva elmondhato6, hogy a
nagytobbség szerint a kapott szolgéltatasok inkabb kozelebb vannak az ideélishoz,
mintsem tavol. A legtobben a valamivel kozelebbi értéket jelentd 5-t jeloltek meg,
Osszesen 91-en (30,3%), de tovabbi 65 (21,7%) illetve 51 f6 (17%) jelolt meg kozeli
illetve nagyon kozeli értéket. Ezzel szemben az idealistol tavoli értéket megjelolok
0sszesen 34-en (11,3%) voltak.

A szolgaltatasokkal 0sszességében mért elégedettség szintén altaldban magasnak
bizonyult. A legtobben 6-os értéket jeloltek meg, ami nagyon elégedett attitlidot sejtet,
Osszesen 96-an (32,8%). Szintén sokan jelolték meg, hogy teljesen elégedettek: 71-en
(24,2%), vagy inkabb elégedettek 65-en (22,2%). Mar a magas elégedettséget mutatok
aranya is Osszesen 57%, az elégedettek aranya pedig Osszesen 79,2%, szemben az
Osszesen elégedetlen 9,2%-0s ardnyaval. Gyenge korrelacio (0,154) volt tapasztalhato a
mobilszolgéltatdhoz vald csatlakozas idejével, vagyis a minél régebbi iigyfelek
valoszinlibb, hogy inkabb elégedettek voltak a kapott szolgaltatasokkal 6sszességében.

A vallalattal vald teljes elégedettséget vizsgalva a szolgaltaté vallalatok
Osszteljesitményével a nagytobbség elégedettnek bizonyult. A legtdbben az 35, illetve a 6
értékeket jelolték meg: 70 (24,9%) illetve 78 6 (27,8%), de szintén sokan bizonyultak
teljesen elégedettnek is: 59-en (21%). Osszesen tehat a vallalatok teljesitményével
nagyon elégedettnek tekinthetd 48,8%, elégedettnek Osszesen 73,7%, szemben az
Osszesen elégedetlen 9,6%-0s aranyaval.

Szintén a tobbség elégedett volt azzal is, ahogy a vallalat részérdl ot kezelték. A
legtobben teljesen egyetértettek vele, hogy elégedettek a kezelés modjaval: 63-an
(22,1%), de tovabbi 55-en (19,3%) mutattak magas elégedettségre és 59-en (20,7%)
inkabb elégedettségre utald értéket. Osszesen tehat 62,1% volt elégedett, mig
elégedetlennek 21,8% mutatkozott. Az életkor gyenge korrelacios kapcsolatot (0,160)
mutatott a vizsgalati kérdéssel, tehat az ¢letkor elérehaladtaval egyre valdsziniibb, hogy
elégedett volt az {ligyfél azzal, ahogy a vallalat kezelte 6t. Szintén Osszefiiggés volt
tapasztalhato az iskolai végzettséggel is, ahol az volt tapasztalhatdo, hogy minél
alacsonyabb volt a valaszad¢ iskolai végzettsége, annal inkabb mutatkozott elégedettnek

azzal, ahogy a vallalat kezelte 6t.
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8.4. Bizalom a szolgaltaté személyzet irant

A fogyasztoi bizalom a szakirodalomra alapozva szintén két szinten kertiilt
mérésre, egyfeldl a szolgdltatdo vallalat személyzete iranti bizalom mértéke kertilt
vizsgalatra, masfeldl altaldban a mobilszolgaltatd vallalat irdnti bizalom. A fogyasztoi
bizalom mindkét esetben a szakirodalomra alapozva harom aspektus vizsgalataval
tortént, tehat a kompetencia, a joindulat €s a probléma megoldasi orientdcid is mérésre
keriilt. Majd korrelaciok és kereszttablas vizsgéalatok keriiltek elvégzésre az egyes
demografiai illetve a mobilszolgaltatdkhoz ¢és szolgaltatas igénybevételhez kothetd

kérdések tekintetében.

2. Tablazat: Bizalom a szolgaltaté személyzettel szemben (%)

Egyaltalan 2 3 4 5 6 Teljesen
nem értek egyetértek
egyet
A személyzet gyorsan és 5 6,4 11,4 13,6 18,2 21,4 23,9
hatékonyan dolgozik.
A személyzet kivalo 55 6,5 11,6 14,2 18,5 18,9 24,7
forrasa a pontos
szolgaltatasi
informacioknak.
A személyzet képes 3,3 51 9,9 12,8 19,8 22,3 26,7
kezelni az tgyfelek
legtobb kérését.
A személyzet sokat tud a 2,9 3,6 1,3 10,9 21,5 19,6 30,2
szolgaltatasokrol.
A személyzet 47 4.4 9,8 15,3 20,7 18,9 26,2

megbizhatd, tényleg

torédnek az ugyféllel.

A személyzet tagjai 16,9 12 11,1 16,4 14,7 16,4 12,4
jobban tér6dnek az
ugyfelek érdekeivel, mint

a sajatjukéval.

A személyzet még akkor 16 11,3 13,1 16,4 14,1 10,3 18,8
sem hazudna, amikor

hasznuk szarmazna

belble.

Folytatas a kbvetkezé oldalon!
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A személyzet nagyon 3.4 5,6 6,9 19,8 18,1 20,3 259

becsliletes.

Elégedett vagyok a 4,3 5 9,3 14,7 20,4 19 27,2
személyzettel valo

egyuttmikdodéssel.

A személyzet azonnal 5,8 6,9 13,1 16,8 21,9 16,4 19
megoldja az Ggyfelek

problémait.

A személyzet hajlandé a 29,8 14,2 12,4 12,8 9,2 12,4 9,2
vallalati szabalyoktdl is

eltérni, hogy segitsen az

ugyfeleknek.

A viélaszadok tobbsége egyetértett azzal, hogy a személyzet gyorsan ¢s
hatékonyan dolgozik, a leggyakoribb vélasz a teljes egyetértés volt, amelyet 67-en
(23,9%) jeloltek meg, de tovabbi 60 (21,4%) illetve 51 {6 (18,2%) jelolt meg
egyetértésre mutatd 6-os €és 5-0s kategoriat. A vélaszadok tobbsége (63,7%) szerint
tehat a mobilszolgéltatok személyzete gyors és hatékony munkat végez, ezzel szemben
64-en (22,9%) jelolt meg ezzel a kérdéssel kapcsolatban egyet nem értést. Kereszttablas
vizsgalat alapjan kimutathaté volt, hogy minél alacsonyabb volt a valaszad6 iskolai
végzettsége, anndl inkabb itélte meg gyorsnak és hatékonynak a személyzet munkd;jat.
A 67 teljes egyetértd kozott is 39 alapfoku végzettséggel rendelkezd talalhatd, mig csak
6 felsdfoku végzettségli.

A tobbség szintén pontos informdacioforrasnak taldlta a személyzetet a
szolgaltatdsokkal kapcsolatban A leggyakoribb valasz itt is a teljes egyetértés volt, amit
68-an (24,7%) jeloltek meg, és jelentds volt a szintén részben vagy inkabb egyetérték
aranya is 52 (18,9%) és 51 fovel (18,5%). Az iigyfelek nagytobbsége tehat a
személyzetet pontos informdcioforrasnak tekinti a szolgaltatdsok tekintetében, és csak
23,6% szerint nem kivalo forrasa a személyzet a pontos informacioknak. Kereszttablas
vizsgalat alapjan az alacsonyabb iskolai végzettség esetén valdsziniibb az egyetértés, a
68 teljes egyetértd kozott is 39 alapfokt és csak 5 felséfoku végzettségii valaszado
talalhato.

Az tigyfelek valaszai alapjan a személyzet képes kezelni a legtobb kérésiiket, a
leggyakoribb vélaszkategoéria ebben az esetben is a teljes egyetértés volt 73 fdvel
(26,7%), amit a tovabbi egyetértésre utald kategoridk kovettek 61 (22,3%) és 54 fovel

(19,8%). Osszesen 68,9% szerint a személyzet kompetens a kérések kezelésében, és
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18,3% szerint nem az. Gyenge (0,179), de szignifikans korrelacié volt tapasztalhat6 az
¢letkorral, tehat minél iddsebb volt a valaszadd, annal valdszinlibb, hogy megitélése
szerint a személyzet képes kezelni a kéréseit. Az alacsonyabb iskolai végzettség is
hozzajarul a valoszinlibb egyetértéshez, a 73 teljes egyetértd kozott is 44 alapfoku és
csak 7 fels6foku végzettségli valaszado talalhato.

A személyzet kompetencidjat vizsgald utolsdé kérdés alapjan a nagytobbség
(71,3%) szerint a személyzet sokat tud a szolgaltatasokrol. A legtdbben teljesen
egyetértettek a feltett kérdéssel, 6sszesen 83-an (30,2%) és tovabbi 54 (19,6%) és 59 6
(21,5%) jelolt meg egyetértés tartalmil 6-os és 5-0s valaszkategoriat. Velik szemben
49-en (17,8%) jeloltek meg Osszesen valamilyen mértékii egyet nem értést. Szintén a
végzettség mutatott szignifikdns Osszefiiggést, ahol az alacsonyabb végzettség
magasabb valdszinli egyetértéssel parosult. A 83 teljes egyetértd kozott 45 volt alapfoka
végzettségll és csak 7 f6 felsdfoku végzettségll.

A személyzet joindulatat vizsgalod elsé kérdés eredményei szerint a valaszadok
nagytobbsége szerint a személyzet megbizhat6 €s tényleg torddnek az tligyfelekkel. A
leggyakoribb vélasz a teljes egyetértés volt, amit 72-en (26,2%) jeldltek meg, és tovabbi
52 (18,9%) ¢és 57 f6 (20,7%) adott részleges vagy inkabb egyetértd valaszt. Mig
kiilonbozé mértekli egyet nem értést 52-en (18,9%) jeleztek Osszesen. Az alacsonyabb
végzettség ebben az esetben is valdsziniisiti a nagyobb mértékii egyetértést, a 72 teljes
egyetértd kozott 43 rendelkezett alapfoku végzettséggel ¢és csak 8-an felséfoku
végzettséggel.

Ennél joval arnyaltabb a kép abban a kérdésben, hogy a személyzet tagjai jobban
torédnek az tigyfelek érdekeivel, mint a sajatjukéval. 38 {6 (16,9%) egyaltalan nem
értett egyet, és tovabbi 27 (12%) illetve 25 £6 (11,1%) jeldlt meg egyet nem értési 2-es
¢s 3-as értékeket. Ezzel szemben 33 (14,7%) és 37 16 (16,4%) jelolt meg egyetértési
értékeket és 28 16 (12,4%) értet teljesen egyet az allitassal. A kérdés megitélésének
nehézségét kiilondsen jol mutatja, hogy 37-en jeldltek meg semleges értéket és a
legtdbben nem is tudtak valaszt adni, 0sszesen 75-en.

Nagyfoku bizonytalansag jellemzett tobb mds a személyzet joindulatara
vonatkozd kérdést is. Arra a kérdésre, hogy a személyzet még akkor sem hazudna, ha
haszna szdrmazna beldle, 87-en nem tudom valaszt jeldltek meg és tovabbi 35-en
semleges értéket. Arra, hogy a személyzet nagyon becsiiletes 68-an nem tudtak
valaszolni ¢és 46-an jeloltek meg semleges értéket. Illetve a valaszok is kiegyenlitett

képet mutattak az egyetértok és egyet nem ért0k aranyaban. Mig az elsé kérdéssel
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Osszesen 98-an (43,7%) adtak valamilyen egyetértd valaszt, addig 90-an (40%) egyet
nem ¢értd valaszt, ¢s az egyaltaldn egyet nem érték tobben voltak, mint a teljesen
egyetértok 38 kontra 28 ardnyban. Arra, hogy a személyzet nagyon becsiiletes 0sszesen
92 (44,2%) egyetértd valasz érkezett, szemben 86 (40,4%) egyet nem értd valasszal. A
teljesen egyetértok €s az egyaltalan egyet nem érték megoszlasa 40 kontra 34 6.

Az ¢letkor eldrehaladtaval valoszinlibb, hogy a vélaszadd nem tételez fel
hazugsagot a személyzetr6l még akkor sem ha abbdl a személyzetnek haszna
szarmazna. Bar a kérdésben gyenge korrelacio (0,203) volt tapasztalhatd. Szintén
gyenge (0,163) a kapcsolat a személyzet becsiiletességével kapcsolatban, amely alapjan
minél idésebb volt a valaszado, annal valdsziniibb, hogy becsiiletesnek tételezte fel a
személyzetet.
hogy a személyzet azonnal megoldja az ligyfelek problémait a nagytobbség egyet értett,
a leggyakoribb valaszkategéria az inkabb egyetértést jelzd 5-0s érték volt, amelyet 60-
an (21,9%) jeldltek meg, emellett tovabbi 45 (16,4%) illetve 52 {6 (19%) jeldlt meg
magas vagy teljes egyetértést jelzd értéket is. Ezzel szemben Osszesen 71 {6 (25,9%)
jelolt meg valamilyen egyet nem értési valaszlehetdséget.

Azzal viszont a toObbség nem értett egyet, hogy a személyzet hajlandd lenne eltérni
a vallalati szabalyoktdl is annak érdekében, hogy az ligyfelek problémait megoldjak. A
legtobben az egyaltalan nem egyet értdk voltak, 65-en (29,8%). Az Osszes valamilyen
egyet nem ¢ért6k aranya pedig elérte a tobbséget jelentd 123 fot (56,4%). Mig a
valamilyen mértékben egyetértdk osszesen 67-en (30,7%) voltak. A kérdéssel gyenge
negativ korrelaciot (-0,215) a tarifacsomag-valtds mutatott, amely alapjan egy ligyfél
minél kevesebb alkalommal valtott tarifacsomagot, annal inkabb tételezi fel a
személyzetrdl, hogy a hajlando6 eltérni a vallalati szabalyoktol az érdekében.

A személyzettel valo egylittmiikodéssel a megkérdezettek tobbsége elégedettnek
bizonyult, a legtobben a teljes egyetértést jelolték meg: 76-an (27,2%). De szintén
relative sokan jeloltek meg szintén magas vagy inkabb egyetértd valaszlehetdségeket is,
53 (19%) illetve 57 16 (20,4%). A valamilyen mértékben egyetértést megjeloldk aranya
elérte a 186 f0s (66,75) tobbséget, mig az elutasitd valaszt adok dsszesen 52-en (18,6%)
voltak. Az alacsonyabb iskolai végzettséggel rendelkezOk valoszinlibb, hogy
elégedettek a személyzettel vald egyiittmiikodéssel, a 76 teljes egyetértd kozott 43-an

alapfoku végzettségliek és csak 6-an felsdfoku végzettségiiek.
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Ha a Chi-négyzet esetén nem 1%, hanem 5% szignifikancia szintet is
megengediink, akkor a végzettség kapcsolatot mutat azokkal a kérdésekkel is, hogy a
személyzet nagyon becsiiletes, vagy akkor sem hazudna, ha haszna szdrmazna beldle.
Tehat az alacsonyabb iskolai végzettség a személyzet iranti bizalom kérdéseinek nagy
részében gyakorol szignifikdns hatast, ahol az alacsonyabb végzettség nagyobb

bizalommal parosul.

8.5. Bizalom a szolgaltato vallalatok irant

3. Téblazat: Bizalom a szolgaltatd vallalatokkal szemben (%)

Egyaéltalan 2 3 4 5 6 Teljesen
nem értek egyetértek
egyet
A kiszolgalas gyors és 6,3 4,5 9,4 15,3 21,3 20,9 22,3
hatékony.
Miikédési zavaroktol 5,2 5,2 7,3 14,5 19,4 25,6 22,8
mentes a szolgaltatas.
A jelenlegi mobilszolgal- 5,8 55 11,3 16,4 21,9 17,2 21,9
tatom valéban térédik az
ugyfeleivel.
A jelenlegi mobilszolgal- 5,6 8,5 9,6 18,9 18,1 17,8 21,5

tatbm megbizhatd, mert
alapvet6en az ugyfelek

érdekeit tarja szem el6tt.

A vallalat még akkor sem 25,4 9,6 13,4 12,9 15,8 10,5 12,4
hazudna, ha haszna

szarmazna beldle.

A vallalat nagyon 8,3 8,3 15,2 14,8 17,8 17,8 17,8
becsuletes.
A szolgaltaté kimegy 19,3 9,1 16,2 18,8 15,2 8,1 13,2

soron kivil is megoldani

az ugyfele problémait.

Legalabb annyi gondot 10,8 10,4 12,7 17,2 14,6 16 18,3
forditanak a mar meglévé

ugyfeleikre, mint a

lehetséges ujakra.
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A személyzet iranti bizalmi tényezok megvizsgaldsa utan keriilt sor a vallalat
iranti bizalmi tényezok vizsgalatara. Ahol elsOként szintén a bizalom kompetencidba
vetett bizalmi tényezdjére vonatkoztak allitasok. A kiszolgalas gyorsasagaval és
hatékonysagaval a nagytobbség egyetértett, a kiilonbozé mértékii egyetértést tartalmazod
valaszkategoridkat kozel azonos aranyban jelolték meg a vélaszadok: 61 (21,3%), 60
(20,9%), illetve 64 (22,3%) 16, tehat mindossze néhany fovel lett a leggyakoribb a teljes
egyetértést megjelolék aranya. Osszesen igy 185-en (61,5%) adtak kedvezd vélaszt,
szemben 58 fével (20,2%), akik nem értettek egyet a szolgaltatok gyors és hatékony
kiszolgalasaval. A kérdés az életkorral gyenge korrelacios (0,184) kapcsolatot mutatott,
vagyis a magasabb ¢letkor esetén valosziniibb az egyetértés a gyors és hatékony
kiszolgalassal.

A szolgaltatds szintén a nagytobbség valaszai alapjdn miikodési zavaroktol
mentes. A leggyakoribb valasz a magas foku egyetértést jelzd 6-os kategoria volt, amit
74-en (25,6%) jeloltek meg, de szintén sokan, 66-an (22,8%) jelolték meg a teljes
egyetértést is, illetve az inkdbb egyetértd valaszlehetdséget is, 56-an (19,4%). Mig egyet
nem értésre utald valaszlehetdséget dsszesen 51-en (17,7%) jeldlt meg.

A bizalom egy masik aspektusa a vallalat joindulatdba vetett bizalom, amely
kategdria esetén az els0 kérdés arra vonatkozott, hogy a mobilszolgaltato valdban
torodik az tigyfeleivel. Az allitassal a tobbség egyetértett, a legtobben az inkabb illetve a
teljesen egyetértd allaspontot jeldlték meg, mindkét esetben 60 £6 (21,9%). Osszesen az
egyetértd aranya elérte a 167 fot (61%), mig az egyet nem értdk aranya 6sszesen 62 {6
(22,3%) volt. Gyenge korrelacios (0,159) kapcsolat alapjan a magasabb ¢letkor esetében
nd az egyetértés valdszinlisége. Az alacsonyabb iskolai végzettség szintén valoszinlibb
egyetértést eredményez, a 60 teljes egyetértd kozott is 37-en alapfokt végzettségiiek és
csak 5-en fels6foku végzettségliek.

Szintén nagymértékli egyetértés jellemezte, hogy a mobilszolgaltato alapvetden az
igyfelek érdekeit tartja szem eldtt. A leggyakoribb érték a teljes egyetértés volt, amelyet
Osszesen 58-an (21,5%) jeloltek meg, és szintén jelentds volt a tovabbi egyetértést jelzd
6 illetve 5 értéket megjelolok részaranya is, 48 (17,8%) és 49 fovel (18,1%). A tdbbség
egyet értett tehat az allitassal, 155 (57,4%). Ugyanakkor az egyet nem értdk részaranya
egyiittesen is 64 6 (23,7%) volt. A kérdésben a magasabb életkor szintén valdsziniisiti
az egyetértést, amire egy gyenge korrelacios (0,164) kapcsolat utal. Szintén szignifikdns
a kapcsolat a telepiiléstipussal, ahol a elsdsorban a varosi lakossag hajlamos jobban

egyetérteni a kérdéssel, a 155 egyetértd kozott 87 f6 varosi lakos. A végzettség is
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befolyassal bir a kérdésben, ahol az alacsonyabb végzettségiieck inkdbb hajlamosak
egyetérteni a kérdéssel, az 58 teljes egyetértd kozott is 38 fo rendelkezik alapfoki
végzettséggel és csak 4-en fels6fokuval.

Nagyfoku bizonytalansadg volt tapasztalhatdo abban a kérdésben, hogy a vallalat
akkor sem hazudna, ha haszna szarmazna beldle. Semleges valaszt 27-en jeldltek meg,
de tovabbi 89 f6 nem tudott valaszt adni és 2-en nem jeloltek meg semmilyen
valaszlehetOséget sem. Ami jelzi, hogy valamivel tobben, mint a megkérdezettek
harmada nem tudta megitélni a mobilszolgaltatojat erre vonatkozoan. Akik mégis allast
foglaltak, azok kozott talstulyba keriiltek az egyet nem értok, 6sszesen 101 6 (48,3), és
a legtobben a teljes elutasitast jelolték meg: 53-an (25,4%). Mig az Osszes egyet értd
aranya 81 6 (38,8%) volt.

Szintén sokan nem tudtak allaspontot foglalni abban a kérdésben sem, hogy a
vallalat nagyon becsiiletes-e. Hiszen 34-en jelolték meg a semleges értéket, és tovabbi
69-en nem tudtak valaszt adni, 1 6 pedig nem adott valaszt. A megkérdezettek harmada
tehat nem tudta eldonteni a valaszt. Az el6z6 kérdéssel ellentétben viszont itt tObbségbe
keriiltek az allast foglalok kozott a vallalatot becsiiletesnek feltételezOk, 123-an
(53,5%), szemben az elutasitokkal, akik 73-an (31,7%) voltak dsszesen. A joindulat
iranti bizalom tehat személyzeti €s vallalati szinten is tobb kérdés esetén is nehezen
megitélhetonek bizonyult az tigyfelek részérdl.
nem tudtak allast foglalni, hogy a szolgéltatok soron kiviil is kimennek megoldani az
igyfelek problémait. A semleges érteket 37-en jelolték meg, €s tovabbi 103 f6 nem
tudta a valaszt. Az allast foglalok kozott tobbségbe keriiltek az elutasitok, akik szerint a
mobilszolgéltatok soron kiviil nem foglalkoznak az ligyfelek problémaival, 6sszesen 88-
an (44,7%), szemben az egyetértokkel, akik Osszesen 72-en voltak (36,6%). Gyenge
negativ korrelacio (-0,206) volt tapasztalhato a tarifacsomag-valtassal, vagyis ha valaki
kevesebb alkalommal valtott tarifacsomagot, akkor valdsziniibb, hogy megitélése
szerint a szolgaltatd soron kiviil is hajlandé foglalkozni a problémdjaval. Az
alacsonyabb iskolai végzettség vaklosziniibb egyetértést eredményez a kérdésben, a 72
egyetértd valaszado koziil 35-en rendelkeznek alapfoktl végzettséggel, mig felséfoku
végzettséggel 11-en.

Mérsékeltebb, de nem elhanyagolhatd volt a bizonytalanok aranya azzal a
kérdéssel kapcsolatban is, hogy a mobilszolgaltatok legalabb annyi gondot forditanak a

mar meglévo tigyfeleikre, mint az 0j tigyfelekre. 46-an adtak semleges valaszt, 30-an
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nem tudtdk a valaszt és 2 f6 nem valaszolt. Az éllast foglalok kozott a tobbség egyet
értett az allitassal. A leggyakoribb valasznak a teljes egyetértés bizonyult 49
valaszadoval (18,3%), és az Osszes egyetértd 131 {6 (48,9%) volt. Ellenben 91-en (34%)
véalaszolt elutasitast. Az alacsonyabb iskolai végzettség ebben a kérdésben is
hajlamosabba tette a valaszadot az egyetértésre, mig a 49 teljes egyetértd kozil is 30-an
rendelkeznek alapfoku iskolai végzettséggel, addig fels6foku végzettséggel minddssze
tigyfelek szamottevd részének problematikus, de az iigyfelek inkabb hajlamosak bizni a
mobilszolgéltatokban.

Végzettség a gyors ¢s hatékony kiszolgéalassal is kapcsolatot mutat, ha 5%
szignifikancia szintet is megengednénk. Tehat az ligyfelek iskolai végzettsége a vallalat
iranti bizalom kérdéseinek tobbségében is szignifikdns hatdssal rendelkezik, ahol az

alacsonyabb iskolai végzettség magasabb vallalat irdnti bizalmi szinttel parosul.

8.6. A mobilszolgaltatok iligyfeleinek lojalitasa

A fogyasztoi elégedettség és a fogyasztoi bizalom eredményeinek attekintése utan
a fogyasztoi lojalitds eredményeinek bemutatasa kovetkezik, ahol a szakirodalom
attekintése alapjan a lojalitast harom aspektusbol kertilt vizsgalatra: a fogyaszto-vallalat
kapcsolat fenntartisa, a fogyasztoi szdjreklam illetve a kedvezd attitlidok a szolgaltatd

vallalat iranyaban.

4. Tablazat: Fogyasztoi lojalitas a szolgaltato vallalatok irant (%)

Nagyon 2 3 4 5 6 Nagyon
valé- valészini
szinttlen

Fogyaszté vallalat kapcsolat fenntartasa

Ha Uj mobilszolgaltatéra 12,4 3,3 6,6 16,4 12,4 10,2 38,7
lenne szikségem, most is
a jelenlegi mobilszolgal-

tatomat valasztanam.

Ha mobilszolgaltatasra 9,2 3,7 6,6 14,3 13,6 11,7 4
terveznék eléfizetni, a
jelenlegi szolgaltatdmat

valasztanam.

Folytatas a kbvetkezé oldalon!
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A jovében is ez lesz a f6 55 5,3 6,7 10,6 14,9 12,8 44,7
mobilszolgaltatom.
Ha jelen szolgaltatém 18,7 8,8 12,2 15,6 11,8 15,3 17,6

megemelné a havidijat,
akkor sem mennék mas

szolgaltatéhoz.

Fogyasztéi ajanlas (szajreklam)

Ajanlanam a mostani 8,1 4,9 9,5 13,1 15,5 15,9 32,9
szolgaltatomat a bara-
taimnak, szomszédjaim-

nak, csaladtagjaimnak.

Egyaéltalan 2 3 4 5 6 Teljesen
nem értek egyetértek
egyet
Pozitiv dolgokat mondok 8,3 3,4 9,3 17,9 19,3 16,6 25,2
a szolgéltatomrol mas
embereknek.
Panaszkodnék 5 4,6 6,4 12,8 16,7 17,7 36,9

masoknak, ha
problémakat tapasztalnék

a szolgaltatasokkal.

A vallalat iranti kedvezé attitlidok, preferalas

Fontos szamomra, hogy 2,4 1,4 2,7 11,9 18,8 16,4 46,4
azt a szolgaltatot
valasszam, amelyiket

jobbnak érzem.

A vallalat egyenrangu 12,3 8,6 13,8 15,6 14,9 13 21,9
félként kezel.
Szamomra oromet okoz a 15,1 7,7 11,8 18,5 16,6 11,4 18,8

vallalat egyik Ugyfelének

lenni.

Blszke vagyok arra, hogy 171 7.1 1,1 20,7 13,9 10,7 19,3
elmondhatom: ennek a

szolgaltaténak az tgyfele

vagyok.

A kapcsolat fenntartdsa iranti hajlanddsadg aspektusat vizsgialva a nagytobbség
most is a jelenlegi szolgaltatojat valasztand, ha 1j mobilszolgaltatora lenne sziiksége. A
leggyakoribb valasz a nagyon valoszinii volt, amelyet 106-an (38,7%) jeloltek meg, és

Osszesen a valamilyen mértékili pozitiv valosziniiséget megfogalmazo valaszadok ardnya
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elérte a 168 f6t (61,3%). Ezzel szemben azok, akik feltehetéen nem a jelenlegi
szolgaltatojukat valasztandk osszesen 61-en (22,3%) voltak.

Szintén a valaszadok jelentds tObbsége értett egyet azzal, hogy ha
mobilszolgéltatasra tervezne eldfizetni, akkor a jelenlegi szolgaltatdjat valasztana. A
leggyakoribb vélasz itt is a nagyon valdszinii volt, 112 valaszadoval (41%).
Osszességében a valosziniileg ugyanannal a szolgaltatonal eléfizetdk aranya elérte a 181
6t (66,3%), mig a valosziniitlen valaszt adok ardnya dsszesen 53 6 volt (19,4%).

Nagyon erds volt az valoszinilileg igenek aranya abban a kérdésben is, hogy a
jovében is ugyanaz a szolgéltat6 marad a f& mobilszolgaltatdja a megkérdezett
igyfeleknek. A nagyon valosziniit jelolték meg a legtobben, dsszesen 126-an (44,7%).
Az Osszes valamilyen mértékii valdszintsitést kifejezé valasz 204 volt (72,3%), mig
elutasito valasz Osszesen 48 (17%) érkezett erre a kérdésre.

Amennyiben altalanossagban kertiilt feltételre a kérdés, hogy maradnanak-e az
igyfelek a szolgéltatondl egy esetleges aremelés utan is, a valaszok elég
kiegyenlitettnek mutatkoztak a valdszinlileg maradok és a valoszinilileg valtok kozott.
49-en (18,7%) jelolték meg hogy nagyon valosziniitlen, hogy maradjanak ugyanannal a
szolgaltatonal, mig a masik szélsoséges értéket 46-an (18,6%) valasztottdk, hogy
nagyon valdszinli a maradasuk. Az Osszes valosziniitlen maradast megjeleld valaszadok
104-en (39,7%), a valdszinilileg maradok 117-en (44,7%) voltak.

Ha ugyanazt a szolgaltatasi valasztékot és mindséget ajanland egy konkurens
szolgaltatd, mint a jelenlegi szolgaltatd, akkor az arnak atlagosan 33,85%-kal kellene
alacsonyabbnak lennie a jelenlegi tarifaknal, hogy valtasra birja rd az tgyfeleket. A
medidn 30% volt, tehat az ligyfelek felének tobb mint 30%-o0s arkiilonbség jelentene
motivaciot a valtasra, az ligyfelek negyedének pedig csak 50%-o0s. Mig egy madsik
negyedének mar 20%-os eltérés is elég lenne a valtashoz. A szdras igy viszonylag
magasnak adodott, 20,34%.

Ha a jelenlegi szolgaltatd emelné meg az 4rakat, akkor atlagosan 24,15%-os
aremelés jelentene motivaciot az ligyfeleknek a szolgéltatovaltashoz. A medidn értéke
itt 20% lett, vagyis az iigyfelek fele 20%-0s dremelés hatdsdra valtana szolgaltatot. A
valaszadok negyedének ehhez mar 10% is elégnek bizonyulna, és szintén negyediiknek
csak 30%-os aremelés jelentene motivaciot a szolgaltatovaltasra. Ami jelzi, hogy az
tigyfelek érzékenyebbek a jelenlegi szolgaltatojuk arvéltozasaira, mint a konkurens

szolgaltatok arajanlataira.
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A kapcsolat fenntartdsa mellett a masodik vizsgalt lojalitasi aspektus az ajanlési
magatartas, vagyis a szajreklam volt. A tobbség valdsziniinek tartotta, hogy ajanlana
jelenlegi szolgaltatojat a kornyezetének. A legtobben a nagyon valdszinl allaspontot
jelolték meg, 93-an (32,9%) és szintén jelentds volt a tobbi valdszinliséget jelold érték
is, 45 illetve 44 fovel, igy Osszesen 182-en (64,3%) adtak pozitiv irdny( valaszt a
kérdésre. Mig Osszesen 64-en (22,6%) tartotta valamilyen mértékben valdszintitlennek a
sajat szolgaltatd ajanlasat masoknak.

A megkérdezettek tobbsége pozitiv dolgokat mond sajat szolgaltatojarol
masoknak. A vizsgalat eredményeként a legtobben teljesen egyetértettek a feltett
kérdéssel, Osszesen 73-an (25,2%) ¢€s szintén sokan voltak az egyetértést részben vagy
inkabb kifejezd vélaszok is 48 (16,6%) illetve 56 fével (19,3%). 177-en (61%) tehat
pozitiv dolgokat mondanak sajat szolgéltatojukrol, mig 61 f6 (21%) fejezett ki egyet
nem értést, ami negativ tartalmakra utalhat a masokkal torténé kommunikacidjukban.
Kereszttablas vizsgalat alapjan az alacsonyabb iskolai végzettség noveli a pozitiv
tartalmt szajreklam valoszintségét. A 73 teljesen egyetértd kozott is 41 6 rendelkezik
alapfoku végzettséggel és csak 6 {6 felséfokuval.

A szajreklam azonban lehet negativ is, nem csak pozitiv, igy az is megkérdezésre
keriilt, hogy panaszkodna-e az {gyfél masoknak, ha problémét tapasztalna a
szolgaltatasokkal. Amelybdl kideriilt, hogy az {ligyfelek probléma felmeriilése esetén
nagytobbségiikben hajlanak negativ szajreklamra is. A leggyakoribb valasz itt is a teljes
egyetértés volt, amit 104-en (36,9%) valaszoltak, és 6sszesen 201 £6 (71,3%) jelolt meg
egyetértd valaszlehetdséget, szemben 45 f6 (16%) egyet nem értovel.

A lojalitas harmadik vizsgalt aspektusa a fogyasztdi lojalitas, mint kedvezo attitiid,
preferalds volt. Ennek az aspektusnak a vizsgalatakor a véalaszadok nagytobbsége értett
egyet azzal, hogy fontos szadmdra azt a szolgaltatot valasztani, amelyet jobbnak érez.
Messze a leggyakoribb vélasz volt a teljes egyetértés, amit 136-an (46,4%) valaszoltak
¢s ezzel az Osszes egyetértd valaszok ardnya elérte a 239 {6t (81,6%), mig ezzel
szemben minddsszesen 19-en (6,5%) adtak valamilyen mértékii egyet nem értd valaszt.

A megkérdezettek szintén tobbsége valamilyen mértékben egyet értett azzal is,
hogy a mobilszolgaltatd vallalat, amelynek iigyfelei egyenrangt félként kezeli Oket.
Osszesen 144-en (51,6%), amelybél a leggyakoribb a teljes egyetértés volt 59
valaszadoval (21,1%). Mig 93-an (33,3%) megjeloltek egyet nem értést is, akik szerint
oket nem kezelik egyenrangt félként a vallalatok. A végzettség hatdsa szignifikans

ebben a kérdésben, az alacsonyabb végzettség esetén valosziniibb az egyetértés, hogy az
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igyfelet egyenrangt félként kezeli a szolgaltatd. Az 59 teljesen egyetértd kozott is 35-
en alapfokli végzettséggel rendelkeztek, ¢és csak 5 f6 rendelkezett fels6foku
végzettséggel.

Arra a kérdésre, hogy szamukra 6romet okoz-e a vallalat tigyfelének lenni, tobben
valaszoltak egyetértéen, mint egyet nem értéen. Azonban az Osszes megkérdezettre
nézve nem beszélhetiink tobbségrol, hiszen Osszesen 127 {6 (46,9%) adott pozitiv
iranyu valaszt, amely valamivel kevesebb mint a minta fele. Koziilik 51-en (18,8%)
teljesen egyetértettek az allitassal. Illetve 94-en (34,7%) jeloltek meg negativ iranyu
valaszt a kérdésre. Az alacsonyabb iskolai végzettség szintén valosziniibb, hogy parosul
azzal az attitliddel, hogy az ligyfélnek 6romet okoz az tligyfélkorhoz tartozés. Az 51
teljesen egyetértd kozott is 32-en alapfoku végzettséggel rendelkeztek, mig csupan 4-en
fels6foku végzettséggel.

Az utolsd kérdésben az kertilt vizsgalatra, hogy biiszkék-e az eléfizetk, hogy az
adott szolgaltatok tigyfelei. Az erdsebb érzelmi toltés ellenére itt is az el6z0 kérdéshez
hasonloan alakultak az egyetértési aranyok, vagyis 120 f6 (43,3%) értett egyet az
allitassal, mig 99 6 (35,7%) adott egyet nem értésrdl tantskodo valaszt. A leggyakoribb
megjelolt valaszkategdria ebben az esetben a semleges kozépso érték lett, amelyet 58-an
jeloltek meg (20,9%), és tovabbi 20 f6 nem tudott vagy akart allast foglalni. A
végzettség hatdsa itt is szignifikdnsnak bizonyult, az alacsonyabb végzettség
valdsziniibb, hogy biiszkeséggel tarsult, hogy hol tligyfél a megkérdezett. A 120
egyetértd valaszado koziil 57-en rendelkeztek alapfokl végzettséggel, mig csak 19-en
felsdfokt végzettséggel.

Korrelaciés egylitthatok vizsgalatakor sem a demografiai, sem az elemzésben
vizsgalt mobilszolgaltatdkhoz és szolgaltatas igénybevételhez kothetd kérdések, illetve
a lojalitas vizsgalatakor hasznalt egyes kérdések kozott nem volt felfedezhetd 1%
szignifikancia szint mellett szignifikdns kapcsolat. A lojalitds kedvez6 attitidoket,
preferalast jelentd aspektusa esetén a végzettség mutatott rendre szignifikans
Osszefliggést, tehat az alacsonyabb iskolai végzettség valoszinlibb, hogy a szolgaltatd

vallalat iranti kedvezo attitidokkel jart egyiitt.
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8.7. Valtasi kbltségek észlelése a mobilszolgaltatok k6zott

A szakirodalom attekintése nyoman a modellben szintén helyet kaptak a valtasi
koltségek is, mint olyan tényezdok, amelyek hatdssal lehetnek a fogyasztok lojalitasara,
elsésorban a kapcsolat fenntartasara.

Az lgyfelek jelentds része értett egyet azzal, hogy anyagi veszteséget szenvedne
el, amennyiben mobilszolgaltatot valtana, ugyanakkor az ezzel egyet nem értok aranya
is jelentdsnek bizonyult. 79-en (28,7%) értettek egyet teljesen az éllitassal, és 80-an
(29,1%) voltak teljesen elutasitok. Osszesen 130-an (47,3%) gondoltik tgy, hogy a
szolgaltatovaltas anyagi veszteségek okozna nekik, mig 110-en (40%) nem. Gyenge
korrelacios kapcsolat (0,213) volt megfigyelhetd az atlagos havi mobilkdltségekkel,
vagyis minél tobbet kolt egy ligyfél havonta mobilszolgaltatasokra, annal valdsziniibb
hogy szolgéltatovaltaskor anyagi veszteséget szenvedne el. Kereszttablds vizsgalat
alapjan elsésorban a szamlas eldfizetok tartanak anyagi veszteségekrdl, a 130
egyetértdbol 119 szamlas eldfizetd volt, és csupan 11 kartyas eléfizetd tartana anyagi
veszteségektol.

A valtast egy masik szolgaltatbhoz azonban a tobbség mar nem érzékelte tul
draganak, tehat a lehetséges anyagi veszteség mértékét til soknak. A leggyakoribb
valasz a teljes elutasitas volt, 6sszesen 67-en (27,2%) jelolték ezt meg. Egyiittesen 131-
en (53,2%) adtak valamilyen elutasitdo valaszt, mig 71-en (28,9%) egyetértd valaszt,
akik szerint tul draga lenne valtani. Azonban jelentds a bizonytalansag a kérdés esetén,
hiszen 44-en jeloltek meg semleges értéket, és tovabbi 54-en nem tudtak vagy akartak
valaszolni. Szintén gyenge, de szignifikdns kapcsolat (0,212) taldlhaté a havi
mobiltelefonos kiaddsokkal, vagyis minél tobbet kolt az iigyfél egy honapban
mobiltelefonos szolgaltatasokra, anndl valdszinlibb hogy til dragénak észleli a valtas
koltségeit.

A valtasi koltségek 1d6- ¢és energiaraforditas aspektusat nézve a tobbség
megitélése szerint nem lenne til problémas egy szolgéltatovaltas. A leggyakoribb vélasz
itt is a teljes elutasitas volt, amelyet 80-an (30,1%) is megjeldltek és Gsszesen 137-en
(51,5%) adtak valamilyen mértékii elutasitd valaszt. Ezzel szemben 86-an (32,35) adtak
egyetértd valaszt. Viszont szintén sok bizonytalan volt, kozel a valaszadok negyede,
mivel 43-an adtak semleges vélaszt, és tovabbi 34-en nem tudtak vagy akartak

valaszolni.
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5. Téblazat: Az tiigyfelek altal észlelt valtasi koltségek (%)

Egyaltalan 2 3 4 5 6 Teljesen

nem értek egyetértek

egyet

Pénziigyi koltségek
Anyagi veszteséggel 291 55 5,5 12,7 9,8 8,7 28,7
jarna, ha felbontanam a
szerz6dést a jelenlegi
szolgaltatommal.
A valtas egy masik 27,2 12,6 13,4 17,9 9,3 53 14,2
mobilszolgaltatéhoz  tul
draga lenne.
Id6- és energiaraforditas
A valtas egy masik 29 9,8 10,9 15,6 12,3 9,4 13
mobilszolgaltatdbhoz  tul
sok problémat okozna.
Tul sok er6feszitésbe 31,5 11,5 12,5 15,4 12,9 6,5 9,7
kertl, hogy
dsszehasonlitsam a
szolgaltatokat.
Tanulasi koltségek
A valtdas egy masik 49,8 12,3 11,2 13,4 6,1 25 4,7
mobilszolgaltatbhoz  sok
tanulast tenne
szlkségesse.
Ha ] szolgaltatora 36,1 111 10 12,5 11,8 6,8 11,8
valtanék, meg kellene
tanulnom hasznalni a
szolgaltatasait.
Eszlelt kockazatok koltségei

Az U szolgaltato 30,5 8 12,5 24 12 5 8
szolgaltatasaiban
csalédnék.
Szolgaltato valtaskor, akik 47,5 7,9 7,2 11,2 6,8 5 14,4

a régi szamomon

hivhanak, nem tudnanak

elérni.

Az elutasitas valamivel nagyobb mértékii volt abban a kérdésben, hogy til sok

erofeszitésbe keriil az egyes szolgaltatok Osszehasonlitisa. Erre a kérdésre 88-an
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(31,5%) teljes elutasitas érkezett, és dsszesen 155-en (55,6%) adtak valamilyen mértékii
elutasitd valaszt, szemben 81 (29%) valamilyen mértékben egyetértd valaszadoval. Az
igyfelek tobbsége tehat nem érzékelte tul jelentOsnek az i1d6- €s energiaraforditasi
koltségeket.

Az tlgyfelek talnyomd tobbsége esetleges tanulasi koltségek jelenlétét sem
érzékelte a mobilszolgaltatok kozotti valtas akadalyaként. A szolgaltatovaltds a
nagytobbség szerint nem tenne szlikségessé sok tanulast. A leggyakoribb valasz a teljes
elutasitasa volt ennek a lehetdségnek, amit 138-an (49,8%) jeldltek meg. Ezzel egyiitt
Osszesen 203-an (73,3%) adtak valamilyen -elutasitdé valaszt, mig sok tanulds
sziikségességét mindossze 37 {6 (13,4%) jelezte valamilyen mértékben jelenlévonek.

Az 1j szolgéltatbhoz torténd valtas a tobbség szerint nem tenne sziikségessé
tanulast, hogy hasznalhassdk a szolgaltatasokat. 101 valaszado (36,1%) szerint
egyaltalan nem lenne sziikséges, €s negativ irdnyd valaszt 0sszesen 160-an (57,1%)
jeloltek meg, mig 85-en (30,4%) érezték sziikségességét valamilyen mértékben a
szolgaltatasok hasznalatanak megtanuldsanak.

Az észlelt kockazatok koltségei, mint pszicholdgiai koltségek, félelmek
vizsgalatakor egy esetleges szolgéltatovaltas kapcsdn az 1 szolgaltatasokban vald
esetleges csalodassal nagyfoku bizonytalansag volt tapasztalhatd, mert 48-an adtak
semleges valaszt, és tovabbi 100 f6 nem tudott illetve akart véalaszt adni. Vagyis a minta
kozel fele érdemben nem tudott allast foglalni a kérdésben. Akik mégis allast foglaltak,
azok kozott a tobbség nem tartott a szolgaltatisokban valo csalodastol, 61-en (30,5%)
egyaltalan nem értettek egyet a lehetdséggel, ¢és Osszesen 102-en (51%) adtak negativ
iranyu valaszt. Pozitiv irdnyu vélasz dsszesen 50 (25%) érkezett.

A tobbség nem tartott attdl, hogy a régi szaman nem tudndk elérni
szolgaltatovaltas utan, a legtdbben teljesen kizartak ezt a lehetdséget, 132-en (47,5%).
Osszesen 174-en (62,6%) adtak valamilyen mértékii negativ valaszt erre a lehetséges
kockazatra, mig 73-an (26,3%) tartottak att6l, hogy nem lennének tobbé elérhetdk a régi
szamukon. Gyenge negativ kapcsolat (-0,186) volt megfigyelheté az anyagi helyzet
megitélésével, azaz minél jobb észlelt anyagi helyzetrdl szamolt be az tigyfél, annal
kevésbeé tartott attdl hogy szolgaltatévaltaskor a régi szaméan nem tudnak elérni. A
kérdés a végzettséggel is szignifikdns kapcsolatot mutatott, ahol az alacsonyabb
végzettség valdszinilibben jart egyiitt azzal, hogy az ligyfél tartott a régi szamon valo el

nem ¢érhetdségtél, ha szolgaltatét valtana. A 73 egyetértd kozott 37-en alapfoki

crer
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is szignifikansnak bizonyult a kapcsolat, ahol a Dél-Alfoldi régidoban gyakoribbnak
bizonyult ez a félelem.

A szolgaltatovaltas pénziigyi koltségei tehat kapcsolatban vannak az ligyfél havi
mobilszolgaltatdsokra forditott Osszegével, és minél tobbet kolt egy tigyfél ilyen
szolgaltatdsokra, annal inkdbb tart felmerild pénziigyi koltségektdl egy esetleges
szolgaltatovaltas kapcsan. Anyagi veszteségtol elsdsorban a szamlas ligyfelek tartanak,
ami az elofizetési konstrukcio alapjan értheto is. A régi szamon valé elérhetetlenségtol
inkdbb a rosszabb anyagi helyzetben 1évOk, alacsonyabb iskolai végzettséggel

rendelkezdk és a dél-alfoldi megkérdezettek tartanak.

8.8. PLS, mint elemzési moédszertan

A kapott vizsgalati elemek latens valtozoként vannak jelen a modellben, ahol a
korabbi kérdéseket tartalmazod tablazatban Osszefoglalt kérdések alkotjdk azokat a
manifeszt, kdzvetleniil megfigyelt valtozokat, amelyek mogott latens valtozoként a
kutatas fokuszaban talalhato vizsgalati elemek mérhetéek. Az egyes manifeszt valtozok
latens véltozokkal vald Osszefiiggésének mértékét, valamint a modellben vizsgalt
elemek, mint latens valtozok kozotti kapesolatok vizsgalatat a partial least square (PLS)
modszerével tervezem eldszor tesztelni. Mivel a mobil telekommunikécio teriiletén
végzett tobb kordbbi kiilfoldi kutatds (példaul Kang et al, 2010; Turel — Serenko, 2006)
mar sikeresen alkalmazta ezt a mddszert a vizsgalati elemek kozotti kapcsolatok
kimutatasara, és modellezésre.

A PLS Ut modellezés (path modeling) kiilondsen akkor ajanlott, amikor az
elméleti fejlesztés korai szakaszaban akarjuk tesztelni validalni a feltar6 modelleket. A
hasznalat legfontosabb motivacidi a feltaras és az eldre jelzés, tehat a PLS Gt modellezés
eréssége, hogy alkalmas a predikcid orientalt kutatdshoz. A kutatok altal figyelembe
vett legfontosabb jellemzd, hogy latens valtozokra vonatkozo eredményeket hoz,
amelyek egy vagy néhany indikator (manifeszt valtozd) alapjan vannak mérve. Elkeriili
a kis mintakbol eredd problémakat, és ezért olyan helyzetekben is alkalmazhat6, amikor
mas moddszerek nem. Képes nagyon 0Osszetett modelleket becsiilni sok latens és
manifeszt valtozoval. Kevésbé szigoru feltevésekkel rendelkezik a valtozok eloszlasara
¢s hibaira nézve. Valamint egyszerre képes reflektiv és formativ mérési modelleket
kezelni. Azonban a PLS hasznalata is kelld koriiltekintést igényel, hiszen a minta

reprezentativitdsara nem kevésbé szigoru (Henseler et al, 2009).
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A PLS hasonlit a regresszidhoz, de egyszerre modellezi a strukturalis utakat,
vagyis az elméleti kapcsolatokat a latens valtozok kozott, és a mérési utakat, vagyis a
latens valtozok és azok indikatorai kozotti kapcsolatokat (Chin et al, 1996). A PLS
modell éltaldban sorrendben két egymast kovetd 1épésben elemzett és interpretalt. Az
elsé a mérési modell megbizhatosaganak és érvényességének értékelése, amit masodik
Iépésben a strukturalis modell értékelése kovet. Ez a sorrend biztositja, hogy a kutatd
konstrukcidja megbizhatdé és érvényesen mér mieldtt megprobal kovetkeztetéseket
levonni a konstrukeio kapcsolatainak természetérdl. Az egyes tételek megbizhatosagat a
méréssulyok (vagy egyszerlien korreldciok) vizsgalataval értékeli a megfeleld
konstrukcidjukkal. Altalaban 0,7 alatti saly eléfordulhat Gjonnan fejlesztett vagy
alkalmazott skéaldk esetén. Az alacsony suly lehetséges rosszul megfogalmazott tétel
miatt, nem megfeleld tétel miatt, vagy egy tétel helytelen atvitele folytan egyik
kontextusbol a masikba. Altalaban a 0,4 vagy 0,5 alatti sullyal rendelkezd tételeket
érdemes kihagyni a modellb6l. A PLS 6 célkitlizése a hibak minimalizalasa, mas
szoval a magyarazott variancia maximalizdlasa minden endogén konstrukcié esetén
(Hulland, 1999).

A PLS ut modellezés nem nyujt egy globalis mutatot illeszkedés josagara
(goodness of fit). A hagyomanyos kritérium a belsé konzisztenciara a Cronback Alfa,
(liability). Mig a Cronbach Alfa felvéllalja, hogy minden indikator egyenlden
megbizhatd (reliable), addig a PLS rangsorolja az indikatorokat a megbizhatésaguk
szerint, igy egy megbizhatobb Osszetételt eredményez. Az Osszetett megbizhatdsag
szamitasba veszi az indikatorok kiilonb6z6 sulyat (loading), és ugyanugy interpretalhatéd
mint a Cronbach Alfa (Henseler et al, 2009).

Az eredmények értékelésekor a PLS elemzés elvégzéséhez a SmartPLS 2.0
verziojat (Ringle et al, 2005) alkalmaztam, hasonléan a kordbban bemutatott eldzetes
kutatasokhoz. ElsO 1épésben a megkérdezés eredményeinek tesztelését végezve el 300
iteracioval, majd bootstrapping eljarassal a modellben talalhaté kapcsolatok
szignifikancidjat ellendrizve 200 véletlen alminta generaladsaval, hogy biztositva legyen
a megfeleld standard hibak becslése (Chin, 2001).

A végleges megkérdezésben a kérdések eldzetes tesztelése és kozérthetébbé tétele
utan a tablazatban szerepld kérdések kaptak helyet. Az Osszefiiggések PLS eljarassal
torténd elemzésekor az egyes kérdések (manifeszt valtozok) méréssulyat is vizsgalva a

modellben felallitott a latens valtozokra nézve. Alahuzéssal kertlt jeldlésre a késObbiek
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elhagyott manifeszt valtozok méréssulya, azok alacsony stlya miatt. Aladhuzas nélkil az

elhagyott valtozok esetén érvényes méréssulyok.

6. Téblazat: A vizsgalati kérdések, és méréssulyaik a modell PLS elemzésében

Vizsgalati egység | Forras Méréssuly

Fogyasztoi elégedettség

Eszlelt mingség

Kérem, értékelje 1-t6l 7-ig terjedd skalan a Turel ¢és | 0.859
mobilszolgaltatojat a kovetkezd szempontok alapjan, Serenko,

ahol 1=nagyon alacsony, és 7=nagyon magas! / A 2006
mobilszolgiltatasok mindsége

Mennyire ért egyet az alabbi, mobilszolgaltatojara Turel és | 0.849
vonatkozo6 allitdsokkal? Kérem, értékelje 1-tdl 7-ig Serenko,

terjedd skalan! / A mobilszolgaltatasok megfelelnek a 2006

személyes sziikségleteimnek.

Kérem, értékelje 1-t6l 7-ig terjedd skalan a Turel ¢és | 0.869
mobilszolgaltatojat a kdvetkezd szempontok alapjan, Serenko,
ahol 1=nagyon alacsony, és 7=nagyon magas! / A 2006

mobilszolgaltatisok megbizhatdsaga

Elozetes elvarasok

Mennyire €rt egyet az alabbi, mobilszolgaltatojara Turel és | 0.303
vonatkozo6 allitdsokkal? Kérem, értékelje 1-tdl 7-ig Serenko,
terjedd skalan! / Elozetes elvarasaim a 2006

mobilszolgaltatdsok mindségével kapcsolatban magasak

voltak.

Szolgaltatassal valo elégedettség

Kérem, értékelje 1-t61 7-ig terjedd skalan, hogy Turel ¢s | 0.850
mennyire elégedett a mobilszolgaltatdjaval az aldbbi Serenko,
szempontok alapjan, ahol 1=nagyon elégedetlen, és 2006

7=teljesen elégedett! / Osszességében (mindent

figyelembe véve) a mobilszolgaltatdsokkal

A kapott mobilszolgaltatdsok jobbak, vagy rosszabbak, | Turel és | 0.818

mint amit On elvarna? Serenko,

Messze elmaradnak = Messze meghaladjak 2006

Milyen kozel vannak a jelen szolgaltatoja altal kinalt Turel és 0.843
szolgéltatasok az Onnek ideélis Serenko,
mobilszolgaltatasokhoz? 2006
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Nagyon messze az idealistol = Nagyon kozel az

idealishoz

Fogyaszté-vallalat kapcsolattal valo elégedettség

Kérem, értékelje 1-t61 7-ig terjedd skalan, hogy | Van Doorn | 0.881
mennyire elégedett a mobilszolgaltatdjaval az alabbi | és Verhoef,
szempontok alapjan, ahol I=nagyon elégedetlen, és | 2008
7=teljesen elégedett! / A vallalat 6sszteljesitményével
Kérem értékelje 1-t6] 7-ig terjedd skalan a kovetkezé | Van  Doorn | 0.907
allitasokat a mobilszolgaltatojaval kapcsolatban! /| ¢és Verhoef,
Elégedett vagyok azzal, ahogy a wvallalat részérdl | 2008
kezelnek engem.
Egyaltalan nem elégedett = Teljesen elégedett

Fogyasztoi Bizalom
A személyzet iranti bizalom: kompetencia
Kérem értékelje 1-t6l 7-ig terjedd skalan a kovetkezd | Sirdeshmukh | 0.920
allitasokat a  mobilszolgéltatdoja  személyzetével | et al, 2002
kapcsolatban! / A személyzet gyorsan €s hatékonyan
dolgozik.
Egyaltalan nem ¢értek egyet > Teljes mértékben
egyetértek
Kérem értékelje 1-t6l 7-ig terjedd skalan a kovetkezd | Kennedy et | 0.900
allitasokat a  mobilszolgéltatdja  személyzetével | al, 2001
kapcsolatban! / A személyzet kivalo forrasa a pontos
szolgaltatasi informacidknak.
Egyaltalan nem értek egyet > Teljes mértékben
egyetértek
Kérem értékelje 1-tdl 7-ig terjedd skalan a kovetkezd | Sirdeshmukh | 0.904
allitdssokat a  mobilszolgaltatdja  személyzetével | et al, 2002
kapcsolatban! / A személyzet képes kezelni az tigyfelek
legtobb kérését.
Egyaltalan nem értek egyet > Teljes mértékben
egyetértek
Kérem értékelje 1-t6l 7-ig terjedd skalan a kovetkezd | Kennedy et | 0.852
allitasokat a  mobilszolgaltatoja  személyzetével | al, 2001
kapcsolatban! / A személyzet sokat tud a

szolgéltatdsokrol.
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Egyaltalan nem értek egyet —> Teljes mértékben
egyetértek

A személyzet iranti bizalom: joindulat

Kérem értékelje 1-t61 7-ig terjedd skalan a kovetkezo
allitasokat a mobilszolgéltatoja személyzetével
kapcsolatban! / A személyzet megbizhato, tényleg
torddnek az tigyféllel.

Egyaltalan nem értek egyet = Teljes mértékben
egyetértek

Kennedy
al, 2001

et

0.918

Kérem értékelje 1-t61 7-ig terjedd skalan a kovetkezd
allitdsokat a mobilszolgéltatdja személyzetével
kapcsolatban! / A személyzet tagjai jobban torédnek az
tigyfelek érdekeivel, mint a sajatjukéval.

Egyaltalan nem értek egyet = Teljes mértékben
egyetértek

Kennedy
al, 2001

et

0.821

Kérem értékelje 1-tdl 7-ig terjedd skalan a kdvetkezo
allitasokat a mobilszolgaltatoja személyzetével
kapcsolatban! / A személyzet még akkor sem hazudna,
amikor hasznuk szarmazna beldle.

Egyaltalan nem értek egyet = Teljes mértékben
egyetértek

Kennedy
al, 2001

et

0.751

Kérem értékelje 1-t6l 7-ig terjedd skalan a kovetkezd
allitasokat a mobilszolgaltatoja személyzetével
kapcsolatban! / A személyzet nagyon becsiiletes.

Egyaltalan nem értek egyet = Teljes mértékben

Kennedy
al, 2001

et

0.869

egyetértek

A személyzet iranti bizalom: probléma megoldasi

orientacio

Kérem értékelje 1-t6l 7-ig terjedd skalan a kovetkezd | Van  Doorn | 0.905
allitdssokat a  mobilszolgaltatdja  személyzetével | é&s Verhoef,
kapcsolatban! / Elégedett vagyok a személyzettel vald | 2008
egylittmiikodéssel.

Egyaltalan nem clégedett > Teljesen elégedett

Kérem értékelje 1-t6l 7-ig terjedd skalan a kovetkezd | Sirdeshmukh | 0.901
allitasokat a  mobilszolgaltatoja  személyzetével | et al, 2002

kapcsolatban! / A személyzet azonnal megoldja az
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tigyfelek problémait.
Egyaltalan nem értek egyet > Teljes mértékben
egyetértek

Kérem értékelje 1-t6l 7-ig terjedd skalan a kdvetkezo

allitasokat a  mobilszolgaltatdja  személyzetével
kapcsolatban! / A személyzet hajlandé a vallalati
szabalyoktol is eltérni, hogy segitsen az ligyfeleknek.

Egyaltalan nem ¢értek egyet —> Teljes mértékben

egyetértek

Sirdeshmukh
et al, 2002

0.641

A szolgaltato vallalat iranti bizalom: kompetencia

Kérem értékelje 1-t6l 7-ig terjedd skalan a kovetkezd
allitdsokat a mobilszolgaltatdjaval kapcsolatban! / A
kiszolgalas gyors és hatékony.

Egyaltalan nem értek egyet —> Teljes mértékben
egyetértek

Sirdeshmukh
et al, 2002

0.869

Kérem értékelje 1-t6l 7-ig terjedd skalan a kdvetkezo
allitasokat a mobilszolgaltatojaval kapcsolatban! /
Miikodési zavaroktdl mentes a szolgéltatés.

Egyaltalan nem értek egyet > Teljes mértékben
egyetértek

Sirdeshmukh
et al, 2002

0.655

A szolgaltato vallalat iranti bizalom: joindulat

Kérem értékelje 1-t61 7-ig terjedd skalan a kovetkezo
allitdsokat a mobilszolgéltatdjaval kapcsolatban! / A
jelenlegi mobilszolgéltatém valodban torddik az
tigyfeleivel.

Egyaltalan nem értek egyet = Teljes mértékben
egyetértek

Kennedy et
al, 2001

0.922

Kérem értékelje 1-tdl 7-ig terjedd skalan a kdvetkezo
allitasokat a mobilszolgaltatojaval kapcsolatban! / A
jelenlegi mobilszolgéltatdm megbizhatd, mert
alapvetden az tigyfelek érdekeit tarja szem el6tt.
Egyaltalan nem értek egyet = Teljes mértékben
egyetértek

Kennedy et
al, 2001

0.921

Kérem értékelje 1-t6l 7-ig terjedd skalan a kovetkezd
allitasokat a mobilszolgaltatojaval kapcsolatban! / A

vallalat még akkor sem hazudna, ha haszna szarmazna

Kennedy et
al, 2001

0.788
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beldle.
Egyaltalan nem értek egyet = Teljes mértékben
egyetértek

Kérem értékelje 1-tdl 7-ig terjedd skalan a kdvetkezo
allitasokat a mobilszolgaltatojaval kapcsolatban! / A
vallalat nagyon becsiiletes.

Egyaltalan nem értek egyet = Teljes mértékben
egyetértek

Kennedy et
al, 2001

0.900

A szolgaltatd vallalat iranti bizalom: probléma

megoldasi orientacio

Kérem értékelje 1-t6l 7-ig terjedd skalan a kovetkezd
allitdsokat a mobilszolgaltatdjaval kapcsolatban! / A
szolgaltatd kimegy soron kiviil is megoldani az tigyfele
problémait.
Egyaltalan nem értek egyet > Teljes mértékben
egyetértek

Sirdeshmukh
et al, 2002

0.814

Kérem értékelje 1-tdl 7-ig terjedd skalan a kovetkezd
allitdsokat a mobilszolgaltatojaval kapcsolatban! /
Legalabb annyi gondot forditanak a mar meglévd
tigyfeleikre, mint a lehetséges ujakra.

Egyaltalan nem értek egyet —> Teljes mértékben

egyetértek

Sirdeshmukh
et al, 2002

0.860

Fogyasztoi lojalitas

Fogyaszté vallalat kapcsolat fenntartasa: ismételt

igénybevétel

Kérem értékelje 1-t61 7-ig terjedd skalan a kovetkezo
allitdsokat a mobilszolgéltatdjaval kapcsolatban! / Ha uj
mobilszolgéltatora lenne sziikségem, most is a jelenlegi
mobilszolgaltatomat valasztanam.

Nagyon valoszintitlen = Nagyon valdszinii

Turel és

Serenko,

2006

0.952

Kérem értékelje 1-t6l 7-ig terjedd skalan a kovetkezd
allitasokat a mobilszolgaltatojaval kapcsolatban! / Ha
mobilszolgaltatasra terveznék eldfizetni, a jelenlegi
szolgaltatomat valasztanam.

Nagyon valodsziniitlen - Nagyon valdszinii

Sirdeshmukh
et al, 2002

0.950
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Kérem értékelje 1-t61 7-ig terjedd skalan a kovetkezd | Sirdeshmukh | 0.906
allitasokat a mobilszolgaltatdjaval kapcsolatban! / A | et al, 2002

jovoben is ez lesz a f6 mobilszolgaltatom.

Nagyon valésziniitlen = Nagyon valdszinii

Fogyaszté vallalat kapcsolat: konkurens

ajanlatoknak valé ellenallas

Ha egy masik szolgaltaté ajanland Onnek ugyanazt a Turel és | 0.415
szolgaltatasi valasztékot és mindséget, mint a jelenlegi Serenko,
szolgaltatdja, hany szézalékkal kéne az arnak 2006
alacsonyabbnak lennie anndl, amelyet jelenleg fizet,

hogy szolgaltatdt valtson?

Fogyaszto vallalat kapcsolat fenntartasa:

artolerancia

Kérem értékelje 1-t6l 7-ig terjedd skalan a kovetkezd Ganesh et al, | 0.813
allitasokat a mobilszolgaltatojaval kapcsolatban! / Ha 2000

jelen szolgaltatdbm megemelné a havidijat, akkor sem

mennék mas szolgaltatohoz.

Nagyon valoszintitlen = Nagyon valdszinii

Ha a jelenlegi szolgaltato megemelné az arait, hany Turel és | -0.020
szazalékos aremelés esetén fontolnd meg a szolgaltato Serenko,

valtast? 2006

Fogyasztoi ajanlas (szajreklam)

Kérem értékelje 1-7 skalan a kovetkezd allitasokat a | Bloemer et | 0.938
mobilszolgaltatdjaval kapcsolatban! / Pozitiv dolgokat | al, 1998

mondok a szolgaltatomrdol mas embereknek.

Egyaltalan nem értek egyet —> Teljes mértékben

egyetértek

Kérem értékelje 1-tdl 7-ig terjedd skalan a kovetkezd | Sirdeshmukh | 0.940
allitasokat a mobilszolgaltatjaval kapcsolatban! /| et al, 2002
Ajénlanam a mostani szolgdltatomat a barataimnak,

szomszédjaimnak, csaladtagjaimnak. pozitiv

Nagyon valosziniitlen = Nagyon valdszinii szajreklam

Kérem értékelje 1-7 skalan a kovetkezd allitasokat a | Bloemer et | 0.391
mobilszolgaltatdjaval kapcsolatban! / Panaszkodnék | al, 1998

masoknak, ha  problémakat  tapasztalnék a

szolgaltatasokkal. negativ
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Egyaltalan nem értek egyet —> Teljes mértékben
egyetértek

szajreklam

A vallalat iranti kedvezo attitiidok, preferalas

Kérem értékelje 1-7 skalan a kovetkezd allitasokat a | Ganesh et al, | 0.518
mobilszolgéltatdjaval kapcsolatban! / Fontos szamomra, | 2000

hogy azt a szolgéltatot valasszam, amelyiket jobbnak

érzem.

Egyaltalan nem értek egyet > Teljes mértékben

egyetértek

Kérem értekelje 1-7 skalan a kovetkezd allitasokat a | Gustaffson 0.898
mobilszolgéltatdjaval kapcsolatban! / A vallalat | et al, 2005
egyenrangu félként kezel.

Egyaltalan nem értek egyet —> Teljes mértékben

egyetértek

Kérem értékelje 1-7 skalan a kovetkezd allitasokat a | Gustaffson 0.929
mobilszolgaltatdjaval kapcsolatban! / Szamomra 6romet | et al, 2005

okoz a véllalat egyik tligyfelének lenni.

Egyaltalan nem értek egyet —> Teljes mértékben

egyetértek

Kérem értékelje 1-7 skalan a kovetkezd allitasokat a | Carpenter, 0.937
mobilszolgaltatdjaval kapcsolatban! / Biiszke vagyok | 2008

arra, hogy elmondhatom: ennek a szolgéltatonak az

igyfele vagyok.

Egyaltalan nem értek egyet > Teljes mértékben

egyetértek

Viltasi koltségek: pénziigyi koltségek

Kérem értékelje 1-7 skalan a kovetkezd allitasokat a | Gustaffson 0.495
mobilszolgaltatdjaval kapcsolatban egy lehetséges | et al, 2005
szolgaltatovaltasra vonatkozdan! / Anyagi veszteséggel

jarna, ha felbontandim a szerzddést a jelenlegi

szolgaltatbmmal.

Egyaltalan nem ¢értek egyet —> Teljes mértékben

egyetértek

Kérem értékelje 1-7 skalan a kovetkezd allitasokat a | Deng et al, | 0.796
mobilszolgaltatéjaval kapcsolatban egy lehetséges | 2010

szolgaltatovaltasra vonatkozdan! / A valtds egy masik
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mobilszolgaltatéhoz til draga lenne.
Egyaltalan nem értek egyet > Teljes mértékben
egyetértek

Valtasi koltségek: ido és energiaraforditas

Kérem értékelje 1-7 skalan a kovetkezd allitasokat a
mobilszolgaltatdjaval kapcsolatban egy lehetséges
szolgaltatovaltasra vonatkozoan! / A valtas egy masik
mobilszolgaltatohoz til sok problémat okozna.
Egyaltalan nem értek egyet > Teljes mértékben
egyetértek

Deng et al,
2010

0.774

Kérem értékelje 1-7 skalan a kovetkezd allitdsokat a
mobilszolgéltatojaval kapcsolatban egy lehetséges
szolgaltatovaltasra vonatkozdan! / Tul sok eréfeszitésbe
keriil, hogy 0sszehasonlitsam a szolgaltatdkat.
Egyaltalan nem értek egyet > Teljes mértékben
egyetértek

Aydin et al,
2005

0.694

Valtasi koltségek: tanulasi koltségek

Kérem értékelje 1-7 skalan a kovetkezd allitasokat a
mobilszolgaltatdjaval kapcsolatban egy lehetséges
szolgaltatovaltasra vonatkozoan! / A valtds egy masik
mobilszolgéltatohoz sok tanulast tenne sziikségessé.
Egyaltalan nem értek egyet > Teljes mértékben
egyetértek

Deng et al,
2010

0.797

Kérem értékelje 1-7 skalan a kovetkezd allitasokat a
mobilszolgaltatdjaval kapcsolatban egy lehetséges
szolgaltatovaltasra vonatkozoan! / Ha 1ij szolgaltatora
valtanék, meg kellene tanulnom haszndlni a
szolgaltatasait.

Egyaltalan nem ¢értek egyet —> Teljes mértékben
egyetértek

Aydin et al,
2005

0.727

Valtasi koltségek: észlelt kockazatok koltségei

Kérem értékelje 1-7 skalan a kdvetkezo allitasokat a
mobilszolgaltatojaval kapcsolatban egy lehetséges
szolgaltatovaltasra vonatkozdan! / Az 01j szolgaltatd
szolgéltatasaiban csalddnék.

Egyaltalan nem ¢értek egyet > Teljes mértékben

Aydin et al,
2005

0.807
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egyetértek
Kérem értékelje 1-7 skalan a kovetkezd allitasokat a | Aydin et al, | 0.575

mobilszolgéltatojaval kapcsolatban egy lehetséges | 2005
szolgéaltatovaltasra vonatkozoan! / Szolgaltatd valtaskor,
akik a régi szdmomon hivnanak, nem tudnanak elérni.

Egyaltalan nem értek egyet —> Teljes mértékben

egyetértek

8.9. A fogyasztoi lojalitas és indikatorainak modellezése a
mobilszolgaltatasi piacon

A PLS segitségével eloszor a szakirodalom nyoman 6sszeallitott modell kertilt
tesztelésre, ahol a fogyasztdi elégedettség jarul hozza a fogyasztdi bizalomhoz, és végiil
a vallalat irdnti bizalom jarul hozza a fogyaszt6i lojalitashoz, illetve annak egyes
aspektusaihoz. De ugyanakkor tartalmazza a mésik oldalrél a valtasi koltségek jelenlétét
is, mint a fogyaszt6i lojalitast kozvetleniil befolyasold masik tényez6ét. A modell és az
abban taldlhato Osszefiiggések tesztelése egyben a kordbban felallitott hipotézisek
tesztelésére is szolgalt.

Az eredmények alapjan a szolgéltatassokkal valo elégedettség kozvetleniil nem
jarul hozza kozvetleniil a a vallalat iranti bizalomhoz, amely igy ellentmondani latszott
a korabban felallitott egyik hipotézisnek, amely kozvetleniil is kapcsolatot tételezett fel
a két tényezé kozott. Ahogy az a kordbban felallitott elméleti keret és a megel6zd
kutatdsok alapjan varhat6 volt, szintén nem bizonyult szignifikdnsnak a valtasi
koltségek fogyasztoi szajreklamra, mint lojalitasi dimenzidra gyakorolt hatasa sem.

A szolgaltatasokkal vald elégedettség erds kapcsolatot (0,797) mutatott a
vallalattal valo elégedettségre, tehat az ligyfelek szolgaltatdsokkal valo elégedettsége
nagyban hozzajarul mennyire elégedettek az egyes szolgaltatd vallalatokkal. Viszont az
elsé hipotézisben megfogalmazott kapcsolat nem volt szignifikans, a szolgaltatasokkal
valo elégedettség hatdsa nem volt szignifikdns a fogyasztok vallalat irdnti bizalmara
nézve, és szintén nem bizonyult szignifikdnsnak a személyzeti iranti bizalomra nézve
sem a kapcsolat. Kozvetleniil egyik bizalmi tényezére sem gyakorolt szignifikans
hatast. A megkérdezés eredményei alapjan a szolgaltatdsokkal valo elégedettség tehat
nincs kozvetlen kapcsolatban a fogyasztoi bizalommal sem a frontszemélyzet, sem a

véllalat szintjén.
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10. Abra: Az elégedettség-bizalom-lojalitas lanc tesztelése

Fogyasztoi
Fogyasztoi Fogyasztdi lojalitas Valtasi
elégedettség bizalom s koltségek
Fogyaszto-vallalat
0,672 kapcsolat Pénziigyi kdltségek,
Fogyaszto-vallalat | 0,406 Vallalat iranti fenntartdsa haszon veszteségek
kapcsolattal valo fogyasztoi =i
elégedettseg bizalom § ,Ismbite,t i 0,135 1d8- és
igenybeveteli energiaraforditas
: 0,804 hajlanddsag
0,758 / Fllenall Tanulasi kaltségek
/ konkurens
ajanlatoknak Al
i /|| Eszlelt kockdzatok
0,797 0,568 Magasabb 7 bl
artolerandia
0,839
/
e
Ajanlas (pozitiv | ,,r"'{
— , szdjreklam) Vi
Szolgaltatassal Frontszemelyzet /
) . FRERE N /0,119
valo elégedetiseg irdnti fogyasztdi ;‘f
bizalom
\ /
Kedvez§ attit(idok,
preferalas

A fogyaszto és szolgaltatd kapcsolattal vald elégedettség ugyanakkor kozepesnél
valamivel gyengébb (0,406) befolyasold erdvel bir, hogy az ligyfelek mennyire biznak
az egyes mobilszolgaltatokban. Amely igazolni latszik az els6 hipotézis masodik részét.
De a vallalati kapcsolattal valo elégedettség erds hatassal (0,758) bir a szolgaltato
személyzet irdnti bizalomra is, amely viszont szintén hozzajarul a szolgaltatd iranti
bizalomhoz. Tehat kozvetetten is szerepet jatszhat a wvallalat iranti bizalom
kialakulasadban. A szolgaltatok személyzete, akivel az tigyfelek érintkezésbe keriilnek
ennél valamivel erdsebb (0,568) hatassal rendelkezik arra, hogyan alakul az tigyfelek
bizalma a vallalat egésze irant. A fogyaszto-vallalat kapcsolat tehat kozvetleniil és a
frontszemélyzet iranti bizalom kozvetitésével kozvetetten is pozitiv kapcsolatot mutatott
a vallalat iranti bizalommal, amely megfelel a HI1(b) hipotézisben megfogalmazott
varakozésnak.

A modell tesztelésébdl az latszik, hogy a mobilszolgaltatd véllalat irdnti bizalom
nagyon fontos tényezd az ligyfelek lojalitdsdnak elnyerésében. A fogyasztoi lojalitas
mindhdrom a jelen kutatisban vizsgalt aspektusat tekintve a vallalat iranti bizalom

hatasa kozepesnél erdsebbnek mondhato, az ligyfelek kapcsolatban maradéasara nézve ez
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a hatds kozepesnél erdsebb (0,672). Ugyanakkor a fogyasztdi ajanlasokat és a
fogyasztok preferalasat tekintve a hatas erdsnek (0,804 illetve 0,839) mondhatd. Tehat
ez igazolja a masodik hipotézis (H2) és alpontjainak azt a felét, hogy a vallalati iranti
bizalom ¢és a lojalitas egyes dimenzidi kozott az Osszefiiggés pozitiv.

A korabbi elézetes kutatasokhoz hasonloan itt is elvégeztem annak tesztelését,
hogy a szolgaltatok személyzete kozvetleniil hatassal van-e a fogyasztoi lojalitasra. Az
eredmények azt mutattak, hogy ebben az esetben a vallalat iranti bizalom hatdsa
gyengébbnek mutatkozik a lojalitds egyes aspektusaira nézve, mig a személyzet iranti
bizalom hatdsa gyenge, és ami fontos nem szignifikdns kapcsolatot mutatott a
fogyasztoi lojalitds vizsgalt aspektusainak tekintetében. Tehat a személyzet iranti
bizalom hatdsa a fogyasztéi lojalitdsra kozvetett, a vallalati iranti bizalom
kialakulasdhoz jarul hozza kozvetleniil, amely aztan jelentsen befolyasolja az ligyfelek
mobilszolgéltatok iranti lojalitasat.

A bizalom fontossaga azért is jelentds, mert a masik oldalon a valtasi koltségek
hatdsa a kapcsolat fenntartasdban ugyan szerepet jatszik, azonban a kutatas eredményei
alapjan ez a kapcsolat gyengének (0,135) tekinthet6. A valtdsi koltségek a
varakozasokkal ellentétben a szignifikans kapcsolatot mutattak a lojalitas preferaldsi,
kedvez6 attitlidoket tartalmazd dimenzidjaval is, azonban ez a hatds nagyon gyenge
(0,119). De kis mértékben képes csokkenteni a bizalom hatasat a kedvezo attitlidokre,
0,839-r61 0,800-ra. A harmadik hipotézis (H3) esetében szintén fenndll a pozitiv
Osszefiiggés a valtasi koltségek €s a fogyasztok vallalattal vald kapcesolatban maradasa
irant, de a valtasi koltségek hatdsa a fogyasztoi lojalitas tobbi dimenzidjara nézve vagy
nem szignifikans, vagy még gyengébb.

A harmadik hipotézisben alapjdn ez a hatas csokkenteni is képes a fogyasztoi
bizalom hatasat az adott kérdésben, amelynek tesztelésére megvizsgaltam a modellt a
valtasi koltségek elhagyasaval. Ha a modellbdl elhagyasra keriiltek a valtasi koltségek,
akkor a fogyasztdéi bizalom hatdsa a fogyaszto-vallalat kapcsolat fenntartdsara
erésebbnek bizonyult, 0,672-es korrelacids értékrdl 0,716-ra emelkedett a kapcsolat
eréssége. Amely aldtdmasztja a harmadik hipotézisben megfogalmazottakat, hogy a
valtasi koltségek nem pusztdn a pozitiv hatdssal vannak a fogyaszto-vallalat
fenntartdsara, hanem a fogyasztdi bizalom hatasat is mérséklik ebben a lojalitas
dimenzidban.

Masodik 1épésben az elokutatasokkal megegyezden elvégezésre keriilt annak

tesztelése, hogy a fogyasztdi bizalmat tételeztem fel a fogyasztoi elégedettség
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elofeltételének, ilyen modon tesztelve a masodik hipotéziscsoport azon allitasat, hogy a
bizalom az elégedettséghez képest erdsebb eldrejelzdje a fogyasztoi lojalitasnak. A
masodik modellben tehat az elégedettség allt kozvetlen kapcsolatban a fogyasztoi

lojalitas kutatasban is mért aspektusaival.

11. Abra: A bizalom-elégedettség-lojalitas lanc tesztelése

Fogyasztdi Fogyasztdi Fog_ya.sthO\ —
bizalom elégedetltsé lojalitas Valtasi
gedettseg rel
— koltsegek
Fogyaszto-vallalat
0,638 kapcsolat Pénziigyi koltségek,
Sl ot 0,557 Fogyaszto-vallalat fenntartasa haszon veszteségek
fogyasztdi kapcsolattal valo -
bizalom elégedettség . '|5mbzt5|_t . G 1d6- s
0.770 Ii;\j‘and‘;z;egl L energiaraforditas
0,703 iller;éllés . Tanulasi koltségek
onkurens
ajanlatoknak =
Eszlelt kockazatok
0,876 0,403 TR e
artoleranda
0,729
/ Ajanlas (pozitiv |
. szajreklam
Frantszemélyzet - ) ) 0,119
iranti fogyasztoi Szolgdltatassal
bizalom valo elégedetiség
Kedvezd attitlidok, |y
preferalas

Az eredmények alapjan a szolgéltatd személyzete iranti bizalom nem all kdzvetlen
kapcsolatban a vallalat iranti elégedettséggel. Ez a kapcsolat ugyanis a bootstrapping
eljaras alkalmazasa utdn nem bizonyult szignifikdnsnak. Ellenben az tapasztalhat6, hogy
a személyzet iranti bizalom szerepe megnd a vallalat iranti bizalom tekintetében, és
ebben a modellben erds kapcsolatrol (0,876) beszélhetiink. Illetve a vallalati iranti
bizalom is nagyobb mértékben jarul hozzd a vallalattal valo elégedettséghez, mint
forditott esetben tortént a kiindul6 modellben. A kapcsolat kozepesen erds (0.557). S6t a
véllalat iranti bizalom alapvetden erds kapcsolatot (0,703) mutatott a szolgaltatasokkal
vald elégedettségre nézve is. A szolgaltatdsokkal valo elégedettség szerepe ezzel egy
idében lecsokkenni latszott, és mar csak kozepesnél kicsit gyengébb kapcsolatot (0,403)

mutatott a vallalattal valo elégedettséggel.
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Lényeges kiilonbség azonban a masodik eldkutatdshoz képest, hogy ha az
elégedettséget tételezziik fel a lojalitas kozvetlen elofeltételként, akkor az elégedettség a
lojalitdas minden mért aspektusat tekintve gyengébb kapcsolatot mutatott, mint a
mobilszolgaltatd vallalat iranti bizalom. De a kapcsolatok ebben az esetben is
szignifikansak ¢és jelentdsek. A kapcsolat fenntartasara az elégedettség kozepesnél
erdsebb (0,638), mig az ajanlésra €s a preferalasra inkabb erdsnek (0,770 illetve 0,729)
tekinthet6 hatast gyakorolt.

Szintén lényeges eltérés a masodik eldkutatas tapasztalataihoz képest, hogy mig
az elOkutatds esetében ha az elégedettség volt a lojalitds kdzvetlen eldfeltétele, akkor a
valtasi koltségek szerepe csokkent, addig az orszagos mintds mérés esetében ennek
éppen az ellenkezdje volt tapasztalhatd. Amennyiben az elégedettség volt a lojalitas
kozvetlen eldfeltétele, akkor a valtasi koltségek hatdsa a fogyasztéi lojalitasra
erdsebbnek bizonyult, noha abszolit mértékben a hatds tovabbra is gyenge maradt.
Ebben az esetben a valtasi koltségek gyenge hatast (0,181) gyakoroltak a kapcsolat
fenntartasara, de er0sebbet, mint amikor a bizalmat tekintettem kozvetlen elofeltételnek.
Tovabba szignifikans gyenge kapcsolat (0,119) jelentkezett a preferalas tekintetében is.

Tehat az elégedettség és a bizalom kdlcsondsen hatast gyakorolnak egymasra, és a
bizalom nagyobb hatast gyakorol az elégedettségre, mint az elégedettség a bizalomra.
Azonban ha a bizalmat tekintjiik az ligyfelek lojalitasanak kozvetlen eldfeltételének,
akkor a kapcsolatok erdsebbek, mint az elégedettség esetében, tovabba a valtasi
koltségek szerepe is kisebb. Tehat a bizalom erdsebb kozvetlen indikatora az ligyfelek
lojalitdsanak, mint az elégedettség. Amely egyben megerdsiti a masodik
hipotéziscsoport allitasait a bizalom jobb indikator valtozé mivoltara nézve.

A masodik kozvetlen el6kutatds eredményeivel valo Osszevethetdség kedvéért itt
is elkésziilt az a hibrid modell, ahol az iigyfelek vallalattal vald elégedettsége allt
kozvetlen kapcsolatban a lojalitds kapcsolatban maradasi dimenzidjaval, mig a
fogyasztoi lojalitas ajanlasi és preferalasi dimenzidival a vallalat iranti bizalom allt
kozvetlen kapcsolatban. Mivel a masodik el6kutatdsban ez a modell volt képes
leginkabb magyarazni a fogyasztdi lojalitast.

Ebben az esetben viszont ez a modell nem tekinthetd az tigyfelek lojalitasat
legjobban magyaraz6 modellnek, hiszen a fogyasztoi elégedettség kozvetlen hatasa a
fogyasztod és vallalat kozotti kapcsolat fenntartasara kisebb, mint a fogyasztoi bizalom
esetében. Az eldzetes kutatdshoz képest a bizalom erdsebb Osszefliggéseket mutat a

lojalitassal mindegyik vizsgalt dimenziodban, és a valtasi koltségek szerepe is kisebb. A
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hibrid modellben a valtasi koltségek hatdsa a fogyaszto-vallalat kapcsolat fenntartasara
nézve koztes értéket vesz fel, mint a pusztan elégedettséget vagy pusztan bizalmat

kozvetlen indikatornak hasznaldé modellek eseteiben.

12. Abra: Az elégedettség és bizalom egyiittes modellje

Fogyasztoi
lojalitas Valtasi
Fogyasztdi koltsegek
: gy : Fogyaszto-vallalat
elégedettség kapcsolat Pénziigyi kdltségek,
fanntartdsa haszon veszteségek
Ismételt a5 s
Fogyaszto-vallalat igénybevételi 0,177 S e
Szolgaltatassal . kapcsolattal valo 0637 % hajlanddsag N ) encrgrdonitis
valo elégedettse 2 2 )
E g elégedettség Ellendlls a e
ry ok Tanulasi kaltségek
OonKurens
ajanlatoknak | —
; Eszlelt kockazatok
Magasabb koltségei
artoleranda i
0,700 0,551
0806 |+ Ajanlas (pozitiv ||
' szajreklam)
Frontszemelyzet Vallalat iranti 0,119
iranti fogyasztoi q fogyasztoi
bizalom 0,876 bizalom
Kedvezd attitidok,
0,839 " o d
preferalas
Fogyasztoi
bizalom

Az orszagos minta eredményei alapjan tehat az allapithatdo meg, hogy a fogyasztoi
elégedettség is hozzajarul a fogyasztoi bizalom meglétéhez, és mindez forditva is igaz, a
fogyasztoi bizalom is hozzajarul a fogyasztoi elégedettséghez. Azonban a fogyasztoi
lojalitas eldrejelzésében a fogyasztdi bizalom szerepe jelentdsebb a kutatasban vizsgalt
mindharom lojalitasi dimenzid esetében. A vallalat iranti nagyobb bizalom az ligyfelek
részérdl hozzajarul a mobiltelefonos szolgaltatd vallalattal a kapcsolat fenntartasdhoz, a
mobilszolgaltatd masoknak torténd ajanlasahoz, illetve a kedvezd attitlidok, a preferalas
kialakuldséhoz.

A bizalom jobb eldrejelzdje a lojalitdsnak, és az elégedettséghez képest, ha a
bizalom 4allt kézvetlen kapcsolatban a lojalitassal, akkor a valtasi koltségek hatasa is
gyengébbnek bizonyult a fogyasztdi lojalitds tekintetében. Tehat a bizalom a fogyasztok
altal észlelt mas akadalyok szerepét is mérsékelték, amikor lojalisnak mutatkoztak a

szolgaltato vallalat irant.
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8.10. A hipotézisek elemzése

A szakirodalom attekintése ¢és az elméleti keret kidolgozdsa sordn hdrom
hipotézis, hipotéziscsoport keriilt felallitdsra, majd az empirikus kutatds soran
tesztelésre. Amelyek koziil a Hl(a) és HI(b) hipotézisek a fogyasztd elégedettség
szerepére, a H2 illetve H2(a), H2(b) és H2(c) hipotéziscsoport a fogyasztdi bizalom

szerepére, ¢s a H3 hipotézis a valtasi koltségek szerepére vonatkozott a modellen beliil.

H1(a): Pozitiv osszefiiggés talalhato a fogyasztok szolgaltatasokkal valo
elégedettsége és a vallalat iranti fogyasztoi bizalom kozott.

— Elutasitva

H1(b): Pozitiv 0sszefiiggés talalhato a fogyasztok fogyaszté-vallalat
kapcsolattal valé elégedettség és a vallalat iranti fogyasztoi bizalom kozott.

— Elfogadva

Az els6 hipotéziscsoport alapjan a fogyasztoi elégedettség pozitiv kapcsolatban
van a vallalat iranti fogyasztoi bizalommal. Az eredmények alapjan a H1(a) hipotézis
nem keriilt elfogadasra, mivel a szolgaltatdsokkal valo elégedettség hatdsa a fogyasztok
vallalat irdnti bizalmara nem bizonyult szignifikansnak az elemzés soran. Eppen
ellenkezdleg, a vallalati iranti bizalom képes szignifikdns befolyast gyakorolni a
szolgaltatasokkal valo elégedettségre.

A HI1(b) hipotézisben feltételezett kapcsolat ezzel szemben szignifikans,
kozepesnél valamivel gyengébb kapcsolat, tehat a hipotézis elfogaddsra keriilt. A
fogyaszto-vallalat kapcsolattal vald elégedettség szignifikdnsan hozzajarul a fogyasztok
vallalati iranti bizalmahoz. Emellett a teljes kapcsolattal vald elégedettség szignifikans
¢s alapvetden jelentds hatast gyakorol a frontszemélyzet iranti bizalomra is, tehat nem
csak kozvetleniil, hanem a frontszemélyzet iranti bizalmon keresztiil kozvetve is
hozzajarul a fogyasztok vallalat iranti bizalmahoz. Fontos megjegyezni azonban, hogy a
kapcsolat nem egyiranyu, mivel az Osszefliggés a vizsgalat alapjan forditva is igaz, a
fogyasztok vallalat irdnti bizalma is képes szignifikansan hozzajarulni a fogyaszto-

véllalat kapcsolattal valo elégedettséghez, és ez a kapcsolat kozepesen erds.
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A kapcsolattal valo elégedettség tehat kdzvetleniil és kozvetve is hatast gyakorol a
fogyasztok vallalat iranti bizalmara, viszont a fogyasztok vallalat iranti bizalma is
kozvetleniil és a szolgaltatasokkal valo elégedettségen keresztiil kozvetve is hatést
gyakorol a fogyaszté-vallalat kapcsolattal vald teljes elégedettségre. Az elemzés
alapjan, tehat a fogyasztoi elégedettség ¢s a fogyasztoi bizalom kozott a kapcesolat
kétirany,, amely még inkdbb hangstlyozza a madasodik hipotéziscsoportban
megfogalmazott 0sszefiiggéseket, annak érdekében, hogy melyik szolgal a fogyasztoi
lojalitds jobb eldrejelzd valtozdjaként. Az elégedettség és bizalom sorrendisége
onmagukban nem eldonthetd, hanem a fogyasztoi lojalitasra gyakorolt hatds mértéke
alapjan valik besorolhatova, melyik tekinthetd inkdbb a kdzvetlen, és melyik a kozvetett

hatasnak a fogyaszt6i lojalitas vizsgalt dimenzidira nézve.

H2: A fogyasztoi bizalom kozvetlen pozitiv dsszefiiggést mutat a fogyasztoi
lojalitas minden aspektusara nézve, és ez az dsszefiiggés erésebb, mint a fogyasztoi
elégedettség kozvetlen hatasa a fogyasztoéi lojalitasra.

— Elfogadva

H2(a): A fogyasztoi bizalom kozvetlen pozitiv dsszefiiggést mutat a fogyaszto-
vallalat kapcsolat fenntartasara nézve, és ez az oOsszefiiggés erdsebb, mint a
fogyasztoi elégedettség kozvetlen hatasa a kapcsolat fenntartasara.

— Elfogadva

H2(b): A fogyasztéi bizalom kozvetlen pozitiv 6sszefiiggést mutat a fogyasztoi
ajanlasokkal, pozitiv szajreklammal, és ez az osszefiiggés erdsebb, mint a
fogyasztoi elégedettség kozvetlen hatasa a fogyasztoi ajanlasokra.

— Elfogadva

H2(c): A fogyasztdi bizalom kozvetlen pozitiv 6sszefiiggést mutat a fogyaszto
preferalassal, vallalati iranti kedvezé attitiidok jelenlétével, és ez az osszefiiggés
erésebb, mint a fogyasztoi elégedettség kozvetlen hatasa a fogyasztoi preferalasra,
kedvezo attitiidokre.

— Elfogadva
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A masodik hipotéziscsoportba tarté6zé hipotézisek is a modell elemzése nyoman
elfogadasra keriiltek, mivel egyfeldl pozitiv szignifikans kapcsolat volt kimutathato a
fogyasztok vallalat iranti bizalma és a fogyasztoi lojalitds mindharom a kutatasban
szerepld dimenzidja kozott. Ez a kapcsolat pedig nem csak szignifikans, hanem
alapvetden erdsnek is mondhatd, tehdt a fogyasztok vallalat irdnti bizalma nagyban
képes hozzajarulni a fogyasztok lojalitdsdhoz. Az olyan tligyfél, aki bizalmat érez a
mobilszolgaltatoja felé, nagy valoszintiséggel lojalis ligyfélnek is tekintheto.

Masfeldl a fogyasztok vallalat irdnti bizalma erdsebb indikatora a fogyasztoi
lojalitds mindharom vizsgélt dimenzidjanak, mint a fogyaszto-vallalat kapcsolattal vald
elégedettség, tehat a bizalom a teljes elégedettségnél szorosabb kapcsolatot mutat a
fogyasztoi lojalitassal. Az eredmények alapjan a fogyasztok vallalat iranti bizalma
nagyban hozzajarul ahhoz, hogy a fogyasztok fenntartsdk kapcsolatukat a szolgaltatd
vallalattal, ajanljak a szolgaltatot és ezzel pozitiv szajreklamot hozzanak 1étre, valamint
kedvezo attitlidoket, preferalast érezzenek a szolgéltato vallalat iranydban. A fogyasztok
vallalat iranti bizalma pedig a teljes fogyasztd-vallalat kapcsolattal vald elégedettséghez
képest jobban képes eldrejelezni a fogyasztoi lojalitast. Igy feltételezhetben a
fogyasztok elégedettsége inkabb tételezhetd fel a bizalmat megalapozé valtozonak,
amely a bizalom kozvetitésével gyakorol hatast a fogyasztoi lojalitdsra, mint a forditva
feltételezni ezt a kapcsolatrendszert.

A fogyasztoi bizalom masik mért aspektusa a frontszemélyzet iranti bizalom volt,
amely azonban az elméleti keretnek és a megel6z6 kutatasoknak megfelelden a végleges
empirikus kutatisban sem mutatott kozvetlen szignifikans kapcsolatot a fogyasztoi
lojalitds egyik mért dimenzidjaval sem. Ugyanakkor a frontszemélyzet kozepesnél
erdsebb szignifikdns hatast gyakorol a vallalat iranti bizalomra. Tehat az tligyfelek
frontszemélyzet iranti bizalma, nem kozvetleniil, hanem a vallalat iranti bizalom

kozvetitésével jarul hozza a fogyasztoi lojalitashoz.

H3: Pozitiv 0sszefiiggés talalhato az észlelt valtasi koltségek és a fogyaszto-
vallalat kapcsolat fenntartasa kozott, amely kapcsolat egyben képes mérsékelni a
fogyasztdi bizalom hatasat a fogyaszto-vallalat kapcsolat fenntartasara nézve.

— Elfogadva

Az Osszefiiggések PLS elemzése alapjan a harmadik hipotézis szintén elfogadésra

keriilt, mivel egyfeldl a fogyasztok altal észlelt valtasi koltségek szignifikdnsan hatast
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gyakorolnak a fogyaszto-vallalat kapcsolat fenntartasara, a szolgaltatasi kapcsolat
folytatasara. Azonban fontos megjegyezni, hogy ez a hatds gyengének tekinthetd, és
jelentdsen kisebb a fogyasztok vallalat iranti bizalménak hatasahoz képest is.

Masfeldl az észlelt valtasi koltségek képesek csokkenteni a fogyasztok vallalat
iranti bizalménak hatdsat a kapcsolat fenntartasara nézve, a bizalom erésebb kapcsolatot
mutatott, ha a modellbdl kikertiltek a valtasi koltségek. A valtasi koltségek, mint észlelt
akadalyok tehat befolyasoljdk az tigyfeleket, hogy fenntartsak kapcsolatukat a
mobilszolgéltatoval, és ezek az akadalyok egyben a fogyasztdi bizalom szerepét is
képesek mérsékelni.

Az elméleti keret alapjan nem vart eredmény volt, hogy az észlelt valtasi
koltségek nem csak a kapcsolat fenntartasara, hanem a fogyasztoi lojalitdson beliil a
preferalasra, a kedvezd attitlidokre is szignifikansan képesek hatdst gyakorolni, s6t a
fogyasztok vallalat iranti bizalmanak hatésat is enyhe mértékben csokkenteni. Noha ez a
kapcsolat meglehetdsen gyenge, ugy tlinik ha kis mértékben is, de az észlelt valtasi
koltségek, mint észlelt akadalyok befolydsoljak a mobilszolgaltatasokat igénybe vevo
tigyfeleket, hogy preferaljak szolgaltatdo vallalatukat, kedvezd attitlidoket tarsitsanak

hozzajuk és ez enyhe mértékben még az érzett bizalom szerepét is képes mérsékelni.

9. Kovetkeztetések

Az elégedettség vizsgalata kapcsdn a demografiai illetve a mobilhasznalattal
Osszefiiggd kérdések csak egyes konkrét kérdésekben mutattak Osszefiiggéseket a
kapcsolatok elemzése alapjan. Ugyanakkor a bizalom kérdéskorében az iskolai
végzettség markans befolydsoldé demografiai kérdésnek bizonyult. Az alacsonyabb
iskolai végzettség a személyzet iranti bizalom kérdéseinek nagy részében gyakorol
szignifikans hatast, ahol az alacsonyabb végzettség nagyobb bizalommal parosul. Az
tigyfelek iskolai végzettsége a vallalat irdnti bizalom kérdéseinek tobbségében is
szignifikans hatassal rendelkezik, ahol az alacsonyabb iskolai végzettség magasabb
vallalat iranti bizalmi szinttel parosul. Az iskolai végzettségnek szintén szignifikans
szerepe van a fogyasztoi lojalitds kedvezd attitidoket, preferdlast jelentd aspektusa
esetén, ahol az alacsonyabb iskolai végzettség valoszinlibb, hogy a szolgaltatd vallalat
iranti kedvez6 attitidokkel jart egytitt.

gy elmondhaté, hogy a megkérdezettek valaszai alapjan az alacsonyabb iskolai

végzettség altalanossdgban valdszinlibbé teszi, hogy az ligyfél magasabb fokl bizalmat
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¢észlel a mobilszolgéltatd vallalat, és a vallalat személyzete irant, valamint a vallalat
megitélése 1s kedvezdbb. Ezzel szemben mas demografiai jellemzék vagy a
mobilhasznalattal G6sszefliggd jellemzOk rendre csak egyes adott kérdések szintjén
mutattak Osszefiiggéseket nem csak az elégedettség, de a bizalom, a lojalitas és a valtasi
koltségek kérdéskdreiben is.

A mobiltelekommunikacidés szolgéltatasi piac esetében elvégzett strukturalis
elemzés, amely PLS modszertannal késziilt, arra is ravilagitott, hogy a bizalom jobb
elérejelzdje a lojalitasnak, az elégedettséghez képest. Mivel ha a bizalom allt kozvetlen
kapcsolatban a lojalitassal, akkor az 0sszefliggések rendre magasabb értéket mutatnak,
mintha az elégedettséget tételezziik fel a lojalitds kozvetlen eldfeltételeként. Emellett
szintén fontos szempont, hogy a bizalom azért is tekinthetd a lojalitds jobb
indikatoranak, mert ebben az esetben a valtasi koltségek hatdsa gyengébbnek bizonyult
a fogyasztéi lojalitas egyes aspektusaira nézve. Tehat a bizalom a fogyasztok altal
¢szlelt mas akadalyok szerepét is mérsékelték az elégedettséghez képest, amikor
lojalisnak mutatkoztak a szolgaltato vallalat irant, igy lojalitds inkabb bizonyult a sajat
véllalat irant érzett kotddés, jelen esetben a bizalom eredményének.

Onmagaban a fogyaszto-vallalat kapcsolattal valo elégedettség és a fogyasztok
vallalat iranti bizalmanak sorrendisége nem eldonthetd, mivel kdzvetve €s kozvetlentil
is szignifikdns hatast gyakorolnak egymadsra. A jelen dolgozat eredményei ezért
onmagukban nem alkalmasak arra, hogy akar csak a vizsgalt piac esetében
egyértelmiien eldontse, hogy a mobilszolgaltaté vallalatokkal kapcsolatos fogyasztoi
elégedettség ¢és fogyasztoi bizalom kozott milyen sorrendi kapcsolat létezik. Az
eredmények interpretidcidja sordan ez a sorrendiség tehat inkabb a fogyasztoi lojalitas
egyes dimenzidra gyakorolt hatds és a valtasi koltségek hatasanak erdsségébol
tételezhetd fel. Amely alapjan valdszinlibbnek latszik, hogy a fogyasztok elégedettsége
a fogyasztoi bizalmon keresztiil gyakorol hatast a fogyasztoéi lojalitdsra. A
frontszemélyzet iranti bizalom szintén nem kozvetleniil, hanem a fogyasztok vallalat
iranti bizalmén keresztiil kozvetve jarul hozzé a fogyasztoi lojalitashoz.

A valtasi koltségek hatdsa a fogyasztoi lojalitasra a vallalat iranti bizalomhoz
képest jelentdsen kisebb, azonban szignifikans a harom vizsgalt dimenziobol kettdben.
Illetve a valtasi koltségek kis mértékben képesek a bizalom szerepét is csokkenteni. Az
észlelt akadalyozo tényezdk tehat szintén hozzdjarulnak, hogy a fogyasztok fenntartsak
kapcsolatukat a szolgaltatd vallalattal, valamint hogy preferdlast, kedvezd attitlidoket

érezzenek a szolgaltato vallalat irdnyaba.
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A mobiltelefonos szolgaltaté vallalatok szamara a dolgozat eredményeibdl
megfogalmazhatd lizenet lehet, hogy a legfontosabb az {iigyfeleik bizalma, annak
érdekében, hogy lojalisak maradjanak a vallalathoz. Természetesen fontos tényezo,
hogy jo szolgéltatasi szinvonalat biztositsanak, és altalaban is elérjék az tigyfelek
elégedettségét a vallalattal, mivel ezek a tényezok hozzajarulnak a magasabb vallalat
iranti bizalom kialakitasdhoz.

Szintén fontos tényezd, hogy gondot forditsanak a frontszemélyzetre is, hiszen az
tigyfelek irantuk valé bizalma szintén kozvetleniil hozzajarul a vallalat iranti
bizalomhoz. Azok az iigyfelek, akik biznak a szolgaltatoban, valosziniibb hogy a
jovoben is fenntartjdk a kapcsolatot a szolgéltatoval és ezzel hozzajarulnak a vallalat
piaci részesedésének fenntartasahoz. A kapcsolat fenntartasanak pedig része a magasabb
artolerancia is, vagyis nem pusztan anyagi szempontok mérlegelésének eredménye lehet
a maradas. Egy esetleges 1) szolgaltatd belépésekor is a vallalatok megorizhetik piaci
pozicioikat, ha az tigyfelek biznak benniik.

A piaci részesedés megdrzésén kiviil a bizalom elnyerése lehetséget adhat a
piacszerzésre a mobiltelefonos szolgaltatoknak, hiszen azok az tigyfelek, akik biznak
benniik, sokkal val6sziniibb hogy ajanljadk a szolgaltatdt kornyezetiiknek. Az ajanlasok
pedig kikovezhetik az utat Gjabb ligyfelek megszerzésének is, amely szintén anyagi
elonyokkel is jarhat a vallalat szamara. Egyben a vallalat irant bizalmat taplalo
fogyasztok érzelmileg is inkabb fognak kotddni a véllalathoz, valdszinlibb hogy
preferalni fogjak a vallalatot, kedvezd attitiidoket fogalmaznak meg.

A bizalom elnyerése mellett ugyanakkor a valtasi koltségek is szerepet kaphatnak,
bar ezek hatasa a bizalomhoz képest a kutatas eredményei alapjan gyengébb. Kifizetddo
lehet tehat biintetdtarifak alkalmazisa a valtadsban gondolkod6 iigyfelek irdnyaban,
hiiségszerzédések alkalmazasa a valtds megdragitasa érdekében, és mas észlelhetd
akadalyok felallitdsa, mivel ezek hozzéjarulnak az ligyfelek megtartasahoz, és a kutatas
eredményei alapjan valamelyest a preferalashoz is.

Az ligyfeleiket megtartani szandékozd szolgaltatdé vallalatoknak a marketing
tevékenységlik sordn fokozott figyelmet kell szenteljenek az iigyfelek bizalménak
megszerzésére ¢s megtartasdra. Fontos, hogy a marketingkommunikéacié soran
megfogalmazott lizenetek is alkalmasak legyenek az iligyfelek bizalménak felkeltésére
¢és megerdsitésére. A vallalatrol a megbizhaté mobilszolgaltatd képét kell folyamatosan
sugarozniuk. Illetve minden az iigyfelekkel torténd interakcié soran az tigyfélnek

éreznie kell, hogy megbizhat a vallalatban. Ideértve a frontszemélyzetet is, akiket
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hozzaértd, segitOkész alkalmazottnak kell latni, akik képes és hajlandé az tigyfelek
kérdéseivel, problémaival foglalkozni. Mikézben ugyanez a hozzaértd €s segitdkész kép
kell kialakuljon magarél a vallalatrol is.

A szolgéltatds szinvonala megfeleld kell legyen, és ezt a fogyasztokban
tudatositani is kell, igy a kommunikacios lizenetekben szintén érdemes lehet a technikai
kivalosag, a szolgaltatasok tokéletes mindségének hangsulyozasa. Tovabba a felmeriild
panaszok megfeleld kezelése, hiszen igy az esetleges kritikus események is inkabb
pozitiv epizddot jelenthetnek az iigyfeleknek. A szolgaltatasokkal és az egész
kapcsolattal elégedett tigyfelek pedig valdszintibb, hogy inkabb fognak bizalmat érezni

a vallalat irdnt, és végso soron maradnak az adott szolgaltatonal.

9.1. A disszertacio korlatai

A dolgozat eredményeire vonatkozéan végezetiil fontos limitacidkat is
megfogalmazni. A kutatas és az eredmények is a magyar mobiltelefonos szolgaltatasi
ipardgra vonatkoznak, vagyis a dolgozatban feltart 6sszefiiggések is ebben az iparagban
tekinthetk érvényesnek. Tovabbi vizsgalatok elvégzése €s az Osszefliggések tesztelése
nélkiil lehetséges, hogy mas szolgaltatasi, kiilonosen nem szolgaltatasi iparagakra az
eredmények nem érvényesek, €s az itt kapott eredmények nem vonatkoztathatéak mas
iparagakra.

A kutatds a magyar internethasznaldé lakossag korében késziilt, ezért az
eredmények is erre a populaciora tekinthetéek reprezentativnak. Az eredmények mas
populéciora valo kiterjesztése, vagy kiillonosen nemzetkozi, mas orszagok lakossdganak
esetében csak tovabbi vizsgalatok és az Osszefliggések tesztelése alapjan lehetségesek.
Ilyen vizsgalatok keretében nyilna lehetdéség az eredmények hazai és nemzetkozi
Osszehasonlitasara is a vizsgalt kérdéskorokben.

Az eredmények interpretalasanak szintén korlatot allit, hogy a kutatds egyszeri
keresztmetszeti mintavétellel zajlott, tehdt a most talalt Osszefiiggések az idOben
modosulhatnak. Kés6bbi keresztmetszeti kutatdsok esetében lehetséges, hogy a
mostanitdl  eltérd eredmények adddnak. Az  Osszefiiggések dinamikajanak

feltérképezéséhez longitudinalis vizsgalatok elvégzésére lenne sziikség.
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