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1 KUTATASIELOZMENYEK ES A TEMA INDOKLASA

A szolgaltataskivezetés a portfolid megujitasanak lehetséges eszkoze, hiszen lehetévé teszi a
szolgaltatovallalatok eréforrasainak felszabaditasat, és ezaltal gyorsitja az ) szolgaltatdsok
bevezetését. A szolgaltatasok rovid életciklusa miatt a szolgéltatdsok nagyon hamar
feltorlodnak a vallalatok rendszereiben, amely egy viszonylag nagy szolgaltatasportfolio
menedzselését teszi sziikségessé. A mai gyorsan valtoz6 gazdasagi koriilmények kozott a
szolgaltataskivezetés a versenyképesség €s innovacid feltételének tekinthetd, hiszen az iizleti
portfolié egyszertsitésével az ligyfél és vallalati érték egyarant novelhetéek.

A téma gyakorlati relevancidja ellenére a szolgaltataskivezetés meglehetdsen
elhanyagolt teriilet a szakirodalomban, hiszen a vallalatok az 1980-as évekt6l kezd6dben a
szolgéltatasfejlesztésre fokuszaltak, amely az ilyen téméju kutatdsokat helyezte el6térbe. Ez a
folyamat azonban Osszetett szolgaltatasportfoliok kialakuldsdhoz vezetett, amelyeket a
meglévo szolgaltatasok kivezetésével lehetne egyszertsiteni, ezaltal a fenntartasi koltségek is
csOkkenthetdek és a portfolid teljesitményének menedzselése is megkdnnyithetd. Mindezek
alapjan a szolgaltataskivezetés teriiletén 1 felfedezések tarhatoak fel.

Egy kiemelten fontos teriilet a szolgaltataskivezetés hatdsa az {igyfelekre, mind
akadémiai, mind pedig gyakorlati oldalrél. Szisztematikus tervezés és végrehajtas nélkiil a
szolgéltataskivezetés  lemorzsoloddshoz  vezethet. A szolgaltatbk  szamdra a
szolgéltataskivezetést kdvetd lemorzsolodds minimalizalasa kihivast jelent, amely egyrészt
stratégiai megfontoldsokra, masrészt a folyamatrdl limitaltan elérhetd informaciokra
vezethetdek vissza.

A szakirodalom alapjan megalkotjuk sajat szolgaltataskivezetés definicionkat, amelyet
kutatasunk soran hasznalunk: a szolgaltataskivezetés egy olyan folyamat, amelynek sordn a
szolgaltatovallalat kivezeti meglevé szolgaltatasait ugy, hogy szerzodott tlgyfeleit 1)
szolgaltatdscsomagokra irdnyitja at.

Kutatasunk kozéppontjaban a szolgaltataskivezetés tgyfélreakcioi allnak, mivel a
szolgaltataskivezetés folyamata onmagaban hordozza a meglévd ligyfelek elvesztésének és a
bevétel csokkenésének kockéazatat. Kutatdsunk célja tehat a szolgaltataskivezetést kovetd
ugyfélreakciok minél pontosabb megértése, amely 0Osszességében meghatirozza a
szolgaltataskivezetés sikerességét.

Mivel a szolgaltataskivezetés szorosan kapcsolodik a lemorzsolodas csokkentéséhez és
az ugyfélelégedettséghez, a szakirodalomban harom f6 iranyt kovetiink: a

szolgaltataskivezetés ¢és termékkivezetés kozti kiilonbségeket, a szolgaltataskivezetést (a
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crer

szolgaltataskivezetés elotti szakaszt, a szolgaltataskivezetés implementacigjat, és a
szolgaltataskivezetést kovetd szakaszt) €s a szolgaltataskivezetés tigyfelekre gyakorolt hatasat

magyarazo elméleteket (tarsadalmi csere elmélet, igazsagossag elmélet) vizsgaljuk.

1.1 A DISSZERTACIO CELJA ES STRUKTURAJA

A disszertacid célja a szolgaltataskivezetés tudomanyos eredményeinek bovitése, és a
gyakorl6 szakemberek szamdra a folyamat jobb megtervezésének és kivitelezésének
tamogatasa. (1. abra). A disszertacio harom f0 teriilete a szakirodalmi attekintés, a kutatas
fokusza és a gyakorlati relevancia. A szakirodalmi attekintés ugy épiil fel, hogy lehetové
tegye a szolgaltataskivezetés megértését: a szolgaltatasmarketing alapjai €s a jelenlegi kutatési
trendek alakitjdk a szolgéltataskivezetés fogalmat és relevanciajat. Mivel a tanulmany
kontextusa a telekommunikéacio, ez alapjaiban meghatarozza a szolgaltataskivezetés
értelmezését. Az dbra tobbi része pedig a szolgaltatdskivezetés harom fazisara épiil: a
szolgéltataskivezetés eldtti  szakasz, amely Dbefolydsolja a szolgaltataskivezetés
az Tugyfelekre ¢és a wvallalatra gyakorolt hatast. Kutatdsunk kozéppontjaban a
szolgaltataskivezetés tligyfelekre gyakorolt hatasa all, amely akadémiai relevancidjan tul
gyakorlati jelentdséggel is bir. A szolgaltataskivezetés ligyfélreakcidi meghatarozzak a sikeres
szolgéltataskivezetési stratégiat. Habar a vallalatra gyakorolt kdzvetlen hatasokat nem tudjuk
mérni, hiszen ez azt kivanna meg a vallalatoktol, hogy a szolgaltataskivezetés utani
elemzéseket folytassanak a fenntartasi €s fejlesztési koltségek csokkenésének €s a bevétel
megtakaritdas nagysaganak feltardsdra, a szolgaltataskivezetés szakaszanak mindkét
aspektusanak gyakorlati jelentdsége nyilvanvald. Hisziink abban, hogy az ligyfél szempontu
elemzésiink hozzajarulhat a szakirodalom ezen a teriileten 1év6 hidnyossagainak betdltéséhez
¢s emellett segithet a vallalatoknak a megfeleld szolgaltataskivezetési stratégia kialakitdsaban.

1. abra: A disszertacio célja
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1.2 ASZOLGALTATASKIVEZETES SZAKIRODALOM

A szolgaltataskivezetést kizardlag egy szlik kutatdi csoport vizsgalta (Argouslidis & McLean,
2003; Kent & Argouslidis, 2005; Gounaris et al., 2006; Argouslidis & Baltas, 2007;
Argouslidis, 2007a), és annak ellenére, hogy az elsé tanulmanyok a témaban 2001-ben
jelentek meg (Argouslidis, 2001; Argouslidis & MclLean, 2001a), a téma még mindig
meglehetdsen alulkutatott. Bar a téma fontossaga a szakirodalomban egyértelmt (Argouslidis,
2001; Avlonitis & Argouslidis, 2012), a szolgaltataskivezetésnek szamos feltaratlan teriilete
van, mint példdul a szolgaltataskivezetés utani szakasz vagy az tligyfél szemszogl
tanulmanyok. Ahhoz, hogy ezt a rést csokkentsiik, empirikus eredményekkel szeretnénk
tamogatni a  szolgaltataskivezetés 1ligyfél reakcioinak teriiletét, els6dlegesen a
szolgéltataskivezetés utani szakaszra fokuszalva.

A szakirodalomban a termék -és szolgaltataskivezetés tanulméanyozasa gyakran egylitt
torténik, habar a két koncepcié kozott vannak kiillonbségek, amelyeket mar bemutattunk.
Avlonitis ¢és Argouslidis (2012) egy attekintést adnak a teriiletr6l, amelyet a
szolgéltataskivezetésre szlikitettiink le, a szolgéltatas- és termékkivezetés kozti kiillonbségek
miatt. A szolgéltataskivezetési folyamatnak harom szakasza van: 1. a szolgaltataskivezetés
elotti szakasz, amely meghatarozza a célokat; 2. a szolgéltataskivezetési dontési folyamat,
amely meghatarozza a szolgéltataskivezetési folyamat jellemzoit; 3. a szolgaltataskivezetés
utani szakasz, amely a szolgaltataskivezetés eredményére fokuszal. A szolgaltataskivezetés
szakirodalom attekintésével lathatd, hogy a témat leggyakrabban a pénziigyi szektorban,
vallalati szemszogb6l vizsgaljak (Argouslidis, 2001; Argouslidis & McLean, 2003;
Argouslidis, 2007; Argouslidis & Baltas, 2007).

A teljesitmény eredményét kizardlag termelési szektorokban vizsgaljak, a
sikertényezOket pedig a pénziigyi és tobb szektort érintd tanulmanyokban, vallalati oldalrol.
Meglep6 modon nincsen olyan ligyfél szemszogl elemzés a szolgaltatasi teriileten, amelyet a
kivezetés utani szakasszal kombinaltak volna, kiilonosképpen nem a sikertényezdkkel, amely
igy egy jelentOs rés a szakirodalomban (4. tdblazat). Kizarolag a termékkivezetés teriiletén
talaltunk két tanulmanyt, amely az ligyfelet helyezi a vizsgalat kozéppontjaba (Avlonitis,
1983; Homburg et al., 2010). Harness (2004) az tigyfél perspektivaval kapcsolatos hianyzo
empirikus eredményekre hivja fel a figyelmet, mivel a kivezetés hatdsat elsdsorban a vallalat
szemsz0geébol vizsgaljak. Ezért fokuszalunk erre a teriiletre kutatdsunkban.

A szolgaltataskivezetés utani szakaszon beliil vallalati nézdpontbol a stratégiai dontés

szerepe ¢és a vallalat tipusa kiemelten meghatirozzdk a szolgaltataskivezetés sikerességét



(Harness & Marr, 2004; Gounaris et al., 2006). Ez részben indokolja valasztasunkat a
telekommunikécios szektorra vonatkozdan, mivel a vallalat tipusa 1ényeges -eltéréseket
okozhat a szolgaltataskivezetésben, amelyek nem tarhatoak fel kizarolag pénziigyi szektorra
vagy n¢hany tébb szektorra fokuszalo tanulmannyal.

Tehat a szolgaltataskivezetés szakirodalmi attekintése megalapozta f6 témankat és
kutatasunk kontextusat egyarant: a szolgaltataskivezetés sikertényezdinek azonositdsa az
tigyfél szemszogébdl a telekommunikacios szektorban.

1. tablazat: A szolgaltataskivezetés szakirodalom 6sszegzése

VALLALATI PERSPEKTIVA
TEMAK
PENZUGYI SZOLGALTATASOK EGYEB VAGY TOBB SZEKTOR
A szolgaltataskivezetési gyakorlat altalanos jellemzése (Argouslidis & McLean, 2001a)

1. A szolgaltataskivezetés el6tti szakasz

(Argouslidis & McLean, 2001b)

Elérendd célok (Argouslidis, 2006)

(Harness et al.,, 1998)

Korlatozo koriilmények (Argouslidis, 2007b)

2. A szolgaltataskivezetés dontéshozatali folyamata

(Argouslidis & McLean, 2003)

A kivezetendd szolgaltatasok azonositasa (Argouslidis & McLean, 2004)

Elemzés és modositas (Argouslidis & McLean, 2004)

(Harness., 2004)

Ertékelés és dontéshozatal (Argouslidis, 2007a)

(Harness & Marr, 2001)

Implementacio (Argouslidis, 2004)

3. A szolgaltataskivezetés utani szakasz

Teljesitmény eredménye

Sikertényezék (Harness & Marr, 2004) (Gounaris et al., 2006)

4. Szervezeti és strukturalis kérdések

Részvétel

Dontéshozatali struktara (pl. formalizacio) (Argouslidis & Baltas, 2007)

A dontés gyorsasaga (Argouslidis, 2008)

5.A szolg'ziltz'ltziskivezetés torténelmi, szabalyozasi és gazdasagi (Chisholm & Norman, 2006)
vonatkozasai

Forras: Avlonitis és Argouslidis (2012) alapjan sajat szerkesztés

A szakirodalmi attekintés modszertani szempontbol arra vilagitott ra, hogy a
tanulmanyok elsdsorban kevert, kvalitativ-kvantitativ modszertanra épiilnek. Argouslidis és
McLean (2003) is egy kombinalt kvalitativ és kvantitativ kutatasi modszertant hasznaltak:
mélyinterjut és kérddives megkérdezést. A cikk empirikus eredményeket mutat be a) a brit

pénziigyi intézmények devians teljesitményére €s pénziigyi szolgaltatasaira vonatkozodan,
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amelyek koziil keriilnek ki a kivezetett szolgéltatasok, és b) azok a tevékenységek, amelyek
helyreallithatjak a devians teljesitményt, amennyiben ez lehetséges és megvaldsithato. A
pénziigyi szektort érinté késébbi tanulmanyai (Kent & Argouslidis, 2005; Argouslidis, 2007)
hasonl6 modszertant hasznaltak, a formalizacio termékkivonasra gyakorolt hatasat a pénziigyi
intézetek kivezetési dontéseiben, és a szolgaltataskivezetési dontéshozatal és szervezeti
dontéshozatal strukturalis jellemz6i kozti kapesolat fenntartdsaban vald vizsgalata sordn. A
szolgaltataskivezetési dontés €s implementacid szintén kulcsfontossagu Gounaris, Avlonitis,
és Papastathopoulou munkajaban (Gounaris et al., 2006).

Habar a szolgaltataskivezetés sikertényezoi jelentds rést képez a szolgaltataskivezetési
szakirodalomban, a téma relevancidjat a szerzddéses viszony jelentésen befolyasolja. Ha az
tigyfél nem all szerz6déses kapcsolatban a szolgaltatd vallalattal, akkor a meglévd szolgaltatas
kivezetését kovetden az tigyfelek egyszeriien atiranyithatdak mas szolgaltatas csomagokra. A
szerz6déses tipust szolgaltataskutatds szakirodalom viszont azt mutatja, hogy a szerzdés
Onmagaban megvaltoztatja az egész kapcsolatot, az iligyfélreakcidkat kiemelten.
Kutatasunkban ezért vizsgaljuk a szolgaltataskivezetés utani szakaszt, szerzddéses kapcsolat

esetében.

2 AFELHASZNALT MODSZEREK
A kutatdsunkhoz kapcsolodo {6 fogalmak és a szakirodalmi rések attekintése utan ebben a
fejezetben a koncepciondlis keretet, kutatasi kérdéseket, hipotéziseket és modszertant

mutatjuk be, amely harom tanulmanybol all.

2.1 KONCEPCIONALIS KERET

Egy atfogd koncepcionalis keretet hasznalunk a szolgaltataskivezetés elézményeinek,
folyamatanak ¢s hatasdnak attekintésére. A szolgaltataskivezetés elézményei magaban
foglaljak a folyamathoz vezetd okokat (pl. értékesités visszaesése, alacsony nyereség ratak, 0j
termékportfolio bevezetése, rovidebb szolgaltatas életciklus, az anyavallalat dontése, stb.), és
a mozgatorugokat (pl. technologia, globalis trendek). Az el6zmények befolyasoljak a
szolgaltataskivezetés fo tulajdonsagait (pl. a szolgaltataskivezetési folyamatot, a stratégiai
szintli szolgaltataskivezetést, az ligyfelek kezelését, gazdasagi €s pszicholdgiai koltségeket,
igazsagossag teljesiilését, stb.), amelyek az ligyfelet (lemorzsolddas, elégedettség, lojalitas,
affektiv és kalkulativ elkdtelezettség, szajreklam) és a vallalatot (ligyfél menedzsment,
fenntartési €s fejlesztési koltségek, a menedzsment és sales altal tett erdfeszitések, eréforras

menedzsment, a szolgaltatasportfolio teljesitménye) egyarant befolyasoljak. A korlatok (pl.
5



jogi kornyezet, kormanyzati szabalyozas, az elavult szolgaltatasok atalakitdsa) moderalo
tényezOként hatnak a szolgéltatadskivezetés elézményei ¢és a szolgaltataskivezetés
tulajdonsagai kozotti kapcsolatra.

A szolgaltataskivezetés kutatasban az iigyfelekre és vallalatokra gyakorolt hatas
kulcsfontossagli, mert ezeken a teriileteken mérhetd elsdsorban a szolgaltataskivezetés
sikeressége. Kutatasunkban a szolgéltataskivezetés tigyfelekre gyakorolt hatisara
0sszpontositunk.
nem részleges kivezetést vizsgaljuk, vagyis a sikerességet a szolgaltataskivezetés utdn a

vallalatnal marad¢ tligyfelek aranyaval definidljuk.

2.2 AZ ESETTANULMANY EREDMENYEI. KVALITATIV KUTATAS

Mivel a szakirodalomban a szolgaltataskivezetés ligyfél oldali elemzésére vonatkozdan kevés
empirikus eredmény érhetd el, ezért egy esettanulmanyt készitettiink a téma 0 teriileteinek
feltarasara.

Az esettanulmany bemutatta, hogy gyakorlati oldalrél sziikséges az ugyfél
lemorzsolodas csokkentése szolgaltataskivezetés esetén, amelyhez a szolgaltataskivezetési
folyamatok tigyfél igényekhez val6 igazitasa, és a kivezetést kovetd javasolt 1j szolgaltatast
meghataroz6 modell tovabbfejlesztése egyarant sziikséges.

Vagyis az esettanulmany harom f6 tanulsaggal jart:

e A szolgaltataskivezetés sikertényezdinek vizsgélata relevans gyakorlati szempontbol;

e A sikertényezOkon beliil, gyakorlati oldalr6él sziikség van egy jobb modell
meghatarozasara, amely az iligyfél szolgaltataskivezetés utani szolgéltatascsomagjat
szamitja ki, alacsonyabb lemorzsolodast eredményezve;

e A szolgaltataskivezetési folyamatnak az ligyfél igényeihez jobban kell igazodnia és az
ugyfélmegtartas részeként kell kezelni ahhoz, hogy a folyamat soran fellépd
lemorzsolddast csokkenteni lehessen.

Ahogyan az esettanulmany is ravilagitott, a téma relevans tovabbi elemzés céljabol,
kiilonosképpen az ligyfélmegtartas €és lemorzsolddas szempontjabol. Az 1-3. tanulméanyokat
ezek alapjan terveztiik meg.

Az esettanulmany limitalt olyan szempontbdl, hogy kizardlag harom mélyinterjubol all,
egy magyar telekommunikicids szolgaltatot elemezve, amely kibdvithetd lenne maés

szolgaltatoktol gyiijtott tovabbi eredményekkel. Ennek ellenére sikeriilt megérteniink a



szolgaltataskivezetés okait és folyamatanak fobb jellemzdit, amely megalapozta tovabbi

kutatasainkat.

2.3 KUTATASI KERDESEK ES HIPOTEZISEK

A szakirodalmi attekintés és az esettanulmany alapjan a kovetkezd kutatasi kérdéseket

fogalmaztuk meg:

1.

Hogyan hasznalhaté a tdrsadalmi csere elmélete a szolgaltataskivezetést kovetd
igyfélreakcid (lemorzsolddas, elégedettség, lojalitds, affektiv és kalkulativ
elkotelezettség, WOM) magyarazatara?

Hogyan hasznalhaté az igazsadgossag elmélet a szolgaltataskivezetést kovetd
igyfélreakcid (lemorzsolddas, elégedettség, lojalitds, affektiv és kalkulativ
elkotelezettség, WOM) magyarazatara?

Magasabb a lemorzsolddas a normal lemorzsolodashoz képest szolgéltataskivezetés
esetén?

A szolgaltatdskivezetés utani  lemorzsoldédast hogyan  befolyasoljak a
szolgaltataskivezetés és az ligyfél tulajdonsagai?

A szolgaltataskivezetést kovetd hasznalat intenzitasat hogyan befolyasoljak a

szolgéaltataskivezetés és az ligyfél tulajdonsagai?

Mivel a kutatasi kérdések kiilonb6z0 modszertant igényelnek, kutatisunkat ennek

megfelelden terveztiikk meg:

e 1-2. kutatasi kérdés: kvantitativ modszertan- forgatokonyvon alapul6 kisérleti
modszertan fogyasztoi kérddivvel (1. és 2. tanulmany);

e 3-5. kutatasi kérdés: kvantitativ modszertan- adatbazis elemzés Heckman- féle
korrekcios eljarassal (3. tanulmany).

A koncepcionalis keret a kutatasi hipotézisekkel kiegészitve az 2. dbran lathato:

2. abra: A szolgaltataskivezetés koncepcionalis kerete hipotézisekkel kiegészitve
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A kutatasi hipotéziseket az 2. tablazatban foglaltuk dssze:

1. tanulmany

Forras: sajat szerkesztés

2. tanulmany

2. tablazat: Kutatasi hipotézisek

3. tanulmany

HI1: A gazdasagi koltség noveli a
lemorzsolddast, és WOM-ot, és
csokkenti az elégedettséget, lojalitast,
affektiv és kalkulativ
elkotelezettséget szolgaltataskivezetés
esetén.

H2: A pszicholégiai koltség noveli a
lemorzsolddast, és WOM-ot, és
csokkenti az elégedettséget, lojalitast,
affektiv és kalkulativ
elkotelezettséget szolgaltataskivezetés
esetén.

H3: A gazdasagi és pszichologiai
koltségek kozott interakcios hatés
figyelhetd meg szolgaltataskivezetés
esetén.

H4: A disztributiv igazsagossag
csokkenti a lemorzsolodast, és
noveli az elégedettséget és
lojalitast szolgaltataskivezetés
esetén.

HS5: A proceduralis
igazsagossag csokkenti a
lemorzsolodast, és noveli az
clégedettséget és lojalitast
szolgaltataskivezetés esetén.

H6: Az interakcids igazsagossag
csokkenti a lemorzsolodast, és
noveli az elégedettséget és
lojalitast szolgaltataskivezetés
esetén.

H7: A disztributiv, proceduralis
¢s interakcios igazsagossag
kozott interakcios hatas
figyelheté meg
szolgaltataskivezetés esetén.

HS: A szolgaltataskivezetés
esetén jelentkezd
lemorzsolddas magasabb a
normal lemorzsolddashoz
képest.

HO9: Az aremelkedés csokkenti
az igyfélmegtartas
valdszintiségét
szolgaltataskivezetés esetén,
arcsokkenéssel
Osszehasonlitva.

H10: Az aremelkedés noveli a
szolgaltataskivezetést kovetd
hasznalat mértékét
arcsokkenéssel
Osszehasonlitva.

HI11: A hosszabb szerzédéses
kapcsolat a szolgaltatoval
noveli az iigyfélmegtartas
valdsziniiségét
szolgaltataskivezetés esetén, a
rovidebb szerzédéses
kapcsolattal sszehasonlitva.
HI12: A valtasi korlatok
novelik az ligyfélmegtartas
valdszintiségét
szolgaltataskivezetés esetén, a
valtasi korlatok hianyaval
Osszehasonlitva.

H13: Az interakcios intenzitas
magasabb szintje noveli az
iigyfélmegtartast
szolgéltataskivezetés esetén,
az interakcios intenzitds
alacsonyabb szintjével
Osszehasonlitva.



H14: Az interakcios intenzitas
magasabb szintje noveli a
szolglatataskivezetést kovetd
alacsonyabb hasznalat
valdsziniiségét, az interakcios
intenzitas alacsonyabb
szintjével 0sszehasonlitva.

Forras: sajat szerkesztés

3 AZERTEKEZES TUDOMANYOS EREDMENYEI

3.1 1. TANULMANY: KISERLETI MODSZERTAN: A SZOLGALTATASKIVEZETES KIMENETELET
MEGHATAROZO SZOLGALTATASKIVEZETESI UGYFELREAKCIOK A TARSADALMI CSERE
ELMELET ALAPJAN

A gazdasagi ¢és pszichologiai koltség lemorzsolodasra, elégedettségre, lojalitasra,

elkotelezettségre és WOM-ra gyakorolt hatasat faktorialis ANOVA-val teszteltiik® (Field,

2003), SPSS szoftver segitségével (Mitev & Sajtos, 2007).

A gazdasagi koltség esetében azt lathatjuk, hogy az 0sszes fiiggd valtozo hipotéziseinknek
megfeleléen valtozik: a gazdasagi koltség noveli a lemorzsolodast és WOM-ot, mig csokkenti
az elégedettséget, lojalitast, affektiv és kalkulativ elkotelezettséget. Vagyis a H1-et elfogadjuk.

A pszichologiai koltség csokkenti az elégedettséget, lojalitast és affektiv elkotelezettséget
varakozasainknak megfeleléen, azonban a pszichologiai koltség lemorzsolddasra, kalkulativ
elkotelezettségre és WOM-ra gyakorolt hatasa nem szignifikans. Vagyis a H2 csak részben
elfogadhato.

A gazdasagi és pszichologiai koltség kozotti interakciok meglepd eredménnyel
szolgaltak: gazdasagi koltség esetén a pszichologiai koltség (nem hivjak fel az iigyfelet) nem
okoz eltérést az elégedettségben (alacsony az elégedettségi mutat6). Ha azonban nincs
gazdasagi koltség, a pszichologiai koltség hidnya (felhivjak az ligyfelet) megndveli az
elégedettséget, eldzetes varakozasainknak megfelelden. A lojalitas és affektiv elkotelezettség
hasonlé mintazatot kovet. A lemorzsolddas esetén azonban, ha nincs gazdasagi koltség, a
pszicholdgiai koltség (nem hivjak fel az ligyfelet) noveli a lemorzsolddast, viszont, ha van
gazdasagi koltség, a pszicholdgiai koltség hianya (felhivjak az {ligyfelet) noveli a
lemorzsolodast.

Ez a masodik interakcio is felveti az ajanlatok komplexitasanak kérdését, hiszen ez

utobbi helyzet arra utal, hogy az iigyfelek hidba kapnak egy kedvezdbb ajanlatot jelenlegi

! Az elemzés soran 5%-os szignifikancia szintet hasznalunk.
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eléfizetésiiknél, ha a szolgaltatdo nem keresi fel ket telefonon is, nem ismerik fel az 0j ajanlat
hozzdadott értékét a jelenlegivel Osszehasonlitva. Interakcidos hipotéziseinket tehat
elfogadhatjuk: a két valtozo kozotti interakcids hatas egyértelmt, és csak a gazdasagi koltség
pszichologiai koltséggel valo interakcidja kétértelmii, amely azt jelenti, hogy a gazdasagi
koltségnek erdsebb hatasa van az tligyfélreakciokra szolgaltataskivezetés esetén, mint a
pszichologiai kdltségnek.

Az eredmények tehat alatamasztjdk a Hl-et, és H3-at, valamint a H2 részben
megerdsitést nyert.

Az 1. tanulmany eredményei szerint a gyakorlati szakembereknek tudataban kell
lenniiik a pszichologiai koltség vartnal erdsebb hatdsaval: az iigyféllel valo kapcsolatfelvétel
modja erdsebben befolyédsolja az ligyfélmegtartast, mint az ajanlat mindsége. Az ajanlat irott
formaban valosziniileg nehezen értelmezhetd az ligyfél szamaéra, és ezdltal a verbdlis
kommunikécio6 felhivja a figyelmét az ajanlat részleteire. Ennek eredményeképpen, rosszabb
ajanlat esetén az ligyfelek nagyobb valdszintiséggel valtanak szolgaltatot.

A pszichologiai koltség szerepét szeretnénk hangsilyozni: kedvezdtlenebb ajanlat
esetén a kivezetés elOtti szobeli értesités hidnya alacsonyabb, mig kedvezdbb ajanlat esetén
magasabb lemorzsol6dashoz vezet. Vagyis nemcsak az ajanlat mindsége hatdrozza meg az
tigyfélmegtartast. Meglepd modon az ligyféllel valo verbalis interakcid az ajanlat mindségétol
fliggden eltérd hatdst valt ki: az 0 ajanlatot kellene jobban hangstlyozni kedvezdbb ajanlat
esetén, feltételezve, hogy az iigyfél nem ismeri fel az 4j ajanlat kedvezé feltételeit. Eppen
ellenkezbleg, a kedvezOtlenebb ajanlat esetében ezért azt feltételezhetnénk, hogy az tigyfeél
nem ismeri fel a pontos 1;j feltételeket, de ha a szolgaltatd elmagyarazza azokat az tigyfélnek,
akkor az {igyfél elhagyhatja a szolgaltatot. Osszességében tehat az interakciét dvatosan kell
kezelni, az ajadnlat mindsége ugyanis befolydsolja a pszichologiai koltség iligyfelekre

gyakorolt hatasat.

3.2 2. TANULMANY. KISERLETI MODSZERTAN: A SZOLGALTATASKIVEZETES KIMENETELET
MEGHATAROZO SZOLGALTATASKIVEZETES| UGYFELREAKCIOK AZ IGAZSAGOSSAG
ELMELET ALAPJAN

A disztributiv, procedurdlis és interakcids igazsagossag lemorzsolddasra, elégedettségre, €s

lojalitasra gyakorolt hatasat faktorialis ANOVA-val teszteltiik? (Field, 2003), SPSS szoftver

segitségével (Mitev & Sajtos, 2007).

2 Az elemzés soran 5%-0s szignifikancia szintet hasznalunk.
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A fOhatasok tekintetében, a disztributiv és interakcios igazsagossdg csokkentik a
lemorzsolodast, és novelik az elégedettséget €és lojalitast a varakozasinknak megfelelden,
kizarolag a proceduralis igazsagossagnak nincs szignifikans hatasa.

Az interakciok tekintetében, eldszor is, az elégedettség esetében azt lathatjuk, hogy a
disztributiv igazsagossag mindig ndveli az elégedettséget, és az interakcids igazsagossag is
jellemzéen magasabb elégedettséghez vezet.

Masodsorban, a proceduralis és interakcios igazsagossag interakcioja az elégedettség
esetében azt mutatja, hogy az interakcids igazsagossag ugyan mindig noveli az elégedettség
szintjét a proceduralis igazsadgossagtol fiiggetleniil, mégis magasabb elégedettség érhetd el a
proceduralis igazsdgossag hidnyaban (az ligyfél hivja fel a szolgaltatot, tobbszori probalkozas
¢s hosszas varakozasi id0 utan éri el a szolgaltatot). Ez is hangstlyozza az tigyfél altal inditott
hivés jelentdségeét.

Harmadsorban, a disztribacids igazsagossag hianyaban a proceduralis igazsagossag
csOkkenti a lemorzsolddast és noveli az elégedettséget, mig a disztribicids igazsagossag
jelenlétében a proceduralis igazsagossag hatdsa ezzel ellentétes a két valtozo esetében.

Ezek az eredmények tehat azt jelentik, hogy a H4-et és Ho6-ot elfogadjuk, a H5-6t
elutasitjuk és a H7-et részben elfogadjuk.

A 2. tanulmany eredményei szerint a proceduralis igazsagossag hatdsa nem felel meg
eldzetes varakozasainknak: a szolgaltatd altal inditott hivas ronthatja a szolgaltataskivezetés
tigyfél reakcidit valoszintileg azért, mert foként azok lennének képesek értékelni a szolgaltato
proaktivitasat, akik mar egy Tlgyfélszolgalati hivassal kapcsolatban negativ élményt
tapasztaltak korabban (pl. hosszl varakozasi id6, bonyolult IVR —interacive voice response-
rendszer, stb.). Ezen kiviil, a szolgaltaté altal inditott hivas kellemetlen lehet az tligyfél
szamdra, egy altala inditott hivassal szemben, az észlelt kontroll elvesztése, az tligyfél napi
tevékenységében vald megzavardsa, a hivas rossz iddzitése, stb. miatt. Masodsorban, az
1gazsadgossag dimenzidi koziil a disztribicids ¢€s interakcios igazsagossagnak mindig van
hatasa az tigyfélreakciokra, azonban a proceduralis igazsagossag inkabb az ezekkel valo

interakcidkat hatdrozza meg.

3.3 3. TANULMANY. ADATBAZIS ELEMZES. AZ UGYFEL ES SZOLGALTATASKIVEZETES
TULAJDONSAGAINAK SZOLGALTATASKIVEZETES KIMENETERE ES
SZOLGALTATASKIVEZETEST KOVETO HASZNALAT INTENZITASARA GYAKOROLT HATASA

Kutatdsunk sordn arra a kérdésre kerestiilk a valaszt, hogy a szolgaltataskivezetés esetén

jelentkez6 magas lemorzsolddas hogyan csokkenthetd, és milyen fogyasztdéi magatartasra
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gyakorolt hatdsai vannak. Ahogyan a vallalati gyakorlat mutatja, a dontéshozok szdmara
magas kockazatot jelent a szolgaltataskivezetés, a folyamat sordn fellépd magas
lemorzsolodas miatt.

A folyamatban azonban szelekcids torzitas all fenn: a modell azt feltételezi, hogy a
tobbet telefonalok nagyobb valosziniiséggel hagyjak el a szolgaltatot szolgaltataskivezetés
esetén, mint a kevesebbet telefonalok. Ezt a problémat kezeli a Heckman- féle korrekcios
eljaras, amely a f6 érviink volt a modszertan valasztasa mellett. A A erds szignifikancidja azt
fejezi ki, hogy fennall a szelekcios torzitas az adatbazisban, vagyis a Heckman- féle
korrekcids modell valasztasa helyes volt. Mivel a Wald teszt is erdsen szignifikans, ez szintén
alatdmasztja a valasztott modszertan helyességét.

A valasztott modszertan, a Heckman- féle korrekcios eljaras R-ben a sampleselection
csomaggal elérhetd, Stata -ban pedig a heckman paranccsal. Elemzésiinkhoz a Stata 13-at
hasznaltuk.

A Heckman- féle szelekcios modell elsé 1épése® azt mutatja, hogy a régi és uj havidij
kiilonbségének logaritmusa, a szerzddés iddtartama és az interakcids intenzitds ndvelik az
tgyfél-megtartds valoszinliségét kivezetést kovetden, a 9., 11. és 13. hipotéziseinknek
megfeleléen, azonban a valtasi korlatoknak nincs szignifikans hatasuk, amely valoszintileg a
Dummy valtozo teljes valtasi koltségek mérésének hianyossagara vezethetéek vissza, vagyis a
12. hipotézist elutasitjuk. A kovariansok koziil a Kivezetés el6tti hasznalati intenzitas noveli
az igyfél-megtartasdnak valoszinliségét, mig az elégedettség nem szignifikans.

A modell mésodik 1épésében azt vizsgaljuk, hogy azok esetében, akik a szolgaltatonal
maradtak, a kivezetés megvaltoztatta-e a szolgéltatas-hasznalati szokasaikat. Az eredmények
azt mutatjak, hogy a régi és 0j havidij kiilonbségének logaritmusa és a kivezetés eldtti
hasznalati intenzitds ndveli a kivezetés utani hasznalati intenzitdst, mig az interakcids
intenzitas és az elégedettség nem szignifikans, vagyis a 14. hipotézist elutasitjuk. Ez azt
jelenti, hogy a 10. hipotézist elfogadhatjuk, hiszen az aremelkedés (magasabb 0j havidij)
noveli a szolgaltataskivezetést kovetd szolgaltatdshasznalat intenzitasat.

A véllalati dontéshozok szamara fontos eredmény, hogy a lemorzsolddas csokkenthetd a
kivezetés soran az uj ajanlat megfeleld arazasaval, hiszen az alacsony valtasi koltségek miatt a
kordbbihoz képest magasabb havidij a kedvezdbb versenytarsi ajanlatok elfogadasara

0sztonozhetik az tigyfelet. Emellett az 10j, és a szolgaltatoval ritkabban kapcsolatba 1épd, vagy

% Az elemzés soran 1%-0s szignifikancia szintet alkalmazunk.
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a szolgaltato altal ritkan felkeresett ligyfelek veszélyeztetett csoportnak tekinthetdek a

szolgéaltatas- kivezetés szempontjabol.

3.4 A KUTATASI HIPOTEZISEK OSSZEGZESE
A tizennégy hipotézis koziil kilencet korlatozéas nélkiil elfogadunk, kett6t részben tudunk
elfogadni ¢és harmat elutasitunk.

Az ajanlat mindségét harom kiilonb6z6 formaban mértilk a harom tanulmanyban:
gazdasagi koltséggel az 1. tanulmadnyban, disztributiv igazsdgossaggal a 2. tanulmanyban ¢és
aremelkedéssel a 3. tanulmanyban. Mindharom azt méri, hogy a szolgaltataskivezetés utani
szolgaltatas havidija kedvezdébb volt-e, €és azt talaltuk, hogy a kedvezdébb ajanlat csokkenti a
lemorzsolodast és WOM-ot, valamint noveli az elégedettséget, lojalitast, affektiv és kalkulativ
elkotelezettseget.

Ehhez hasonl6an, az interakci6 mindsége szintén megjelent mindharom tanulményban:
a pszichologiai koltség az 1. tanulmanyban, az interakcids igazsagossag a 2. tanulméanyban ¢és
az interakcids intenzitds a 3. tanulmdnyban. Eredményeink szerint a szolgéltatd és tigyfél
kozotti interakcio csokkenti a lemorzsolddast, és WOM-ot, valamint noveli az elégedettséget,
lojalitast, affektiv és kalkulativ elkotelezettséget. Felhasznaléi magatartdsra vonatkozo
hatasat nem tudtuk igazolni; valdsziniileg a kapcsolatuk sokkal inkdbb kozvetett, amelyet
kutatasunk altal nem mért egyéb tényezok befolyasolhatnak.

A pszicholégiai koltségre vonatkozo hipotézist eredményeink az elégedettség, lojalitas,
affektiv elkotelezettség és szajreklam esetén tdmasztottak ala, a lemorzsolodas esetében nem.
Vagyis a szolgaltataskivezetés miatt torténd valtas varatlansaga ugyan hatassal van az tigyfél
percepciodjara, de a lemorzsolddast mar nem befolyasolja.

Hasonloképpen, az igazsagossag elemei kozotti interakciok (disztributiv, proceduralis
¢s interakcids igazsagossdg) a lemorzsolodas és elégedettség esetében szignifikdnsak a
disztribcios és proceduralis igazsagossag interakcidjanak esetében, és a proceduralis és
interakcios 1igazsdgossdg interakcidjdban az elégedettségre vonatkozéan. Ez azt jelenti,
egyrészt hogy egyrészt a procedurdlis igazsagossag képes készben kompenzalni a
disztribucios igazsdgossag hianyat, masfeldl az interakcids igazsagossagnak a proceduralis
igazsagossag esetében van részleges kompenzald szerepe.

Az els6 elutasitott hipotézis a procedurdlis igazsagossagra vonatkozik, és részben ez is
operacionalizalasi kérdésekre vezethetd vissza. Az iigyfelek ugyanis kevéssé érzékelnek
kiilonbséget egy szolgaltatotol érkezd hivas, és az a helyzet kozott, amikor sajat
elbizonytalanodasuk eredményeképpen felhivjadk a szolgaltatot. Mégis meglepd, hogy a
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hosszt varakozasi id6, és a tobbszori probalkozas a szolgéltatoval vald kapcsolatfelvétel
érdekében nincsenek szignifikans hatassal a lemorzsolodas, elégedettség és lojalitas értékeire.

A szakirodalom szerint a proceduralis igazsagossag idOszerliséget, elérhetdséget és
kényelmet fejez ki, amelyeket a forgatokonyvek létrehozasanal is hasznaltunk. Mégis, a hatas
nem szignifikdns az Gsszes valtozo esetében, amely azt jelenti, hogy szolgéltataskivezetés
esetén valosziniileg a kényelmetlenséget, energia -és iddraforditast fejezi ki a teljes
szolgaltataskivezetési folyamat soran, amely nem korlatozhatd a szolgéltatoval valo
telefonhivasra. Ez egy tovabbi kutatési teriilet lehetne.

Masodsorban, meglepé6 modon, a szolgaltatok altal a lemorzsolodas csokkentésére
alkalmazott gyakorlat a valtasi korlatok hasznalatara vonatkozéan nem nyert igazolast,
amelyet valdszinlileg az adatbazisban fellelhetd mérési problémak okozhatnak. Az adatbazis
kizardlag arra vonatkozodan tartalmaz informaciot, hogy az tigyfél két éves szerzodése lejart-e,
vagyis hianyos atekintetben, hogy a szerz6dés felbontasanak valodi 6sszes koltsége nem all
rendelkezésre. A hipotézis tesztelésére tehat a valtdshoz kotédd dsszes koltség ismeretére
sziikség lenne, amely a kutatds kovetkezd 1épése lehetne. A szolgaltatok egyetemekkel valo
egylittmiikodése lenne sziikséges hasonld adatok iparagi elemzéséhez.

Harmadsorban, az interakcidés intenzitds szolgaltataskivezetést kovetd hasznalati
intenzitasra gyakorolt hatdsat elutasitottuk, de mivel a szakirodalom empirikus eredményei
sem egységesek ezzel kapcsolatban, ezért ez az eredmény a tovabbi kutatasok sziikségességét
veti fel.

A hipotézisek eredményei a 3. tablazatban szerepelnek.

3. tablazat: A kutatasi hipotézisek 0sszegzése

Hipotézis Eredmény Referencia
HI1: A gazdasagi koltség noveli a
lemorzsolddast, és WOM-ot, és csokkenti az
elégedettséget, lojalitast, affektiv és kalkulativ
elkotelezettséget szolgaltataskivezetés esetén.
H2: A pszichologiai koltség noveli a
lemorzsolddast, és WOM-ot, és csokkenti az
elégedettséget, lojalitast, affektiv és kalkulativ
elkotelezettséget szolgaltataskivezetés esetén.
H3: A gazdasagi és pszicholdgiai koltségek
kozott interakeids hatas figyelhetd meg Elfogadva 1. tanulmany
szolgaltataskivezetés esetén.
H4: A disztributiv igazsagossag csokkenti a
lemorzsolodast, és noveli az elégedettséget és Elfogadva 2. tanulmany
lojalitast szolgaltataskivezetés esetén.

Elfogadva 1. tanulmany

Részben elfogadva 1. tanulmany

14



HS5: A proceduralis igazsagossag csokkenti a
lemorzsolddast, és noveli az elégedettséget és
lojalitast szolgaltataskivezetés esetén.

H6: Az interakcids igazsagossag csokkenti a
lemorzsolddast, és noveli az elégedettséget és
lojalitast szolgaltataskivezetés esetén.

H7: A disztributiv, proceduralis €s interakcios
igazsdgossag kozott interakcids hatds
figyelhetd meg szolgaltataskivezetés esetén.
HS: A szolgaltataskivezetés esetén jelentkezd
lemorzsolddas magasabb a normal
lemorzsolddashoz képest.

H9: Az dremelkedés csokkenti az
igyfélmegtartas valoszinliségét
szolgaltataskivezetés esetén, arcsokkenéssel
Osszehasonlitva.

H10: Az aremelkedés ndveli a
szolgaltataskivezetést kovetd hasznalat
mértékét arcsokkenéssel Osszehasonlitva.
H11: A hosszabb szerzddéses kapcsolat a
szolgaltatoval noveli az ligyfélmegtartés
valosziniiségét szolgaltataskivezetés esetén, a
rovidebb szerzddéses kapcsolattal
Osszehasonlitva.

H12: A véltasi korlatok novelik az
igyfélmegtartas valoszinliségét
szolgaltataskivezetés esetén, a valtasi korlatok
hianyéval sszehasonlitva.

H13: Az interakcids intenzitas magasabb
szintje noveli az ligyfélmegtartast
szolgaltataskivezetés esetén, az interakcios
intenzitas alacsonyabb szintjével
Osszehasonlitva.

H14: Az interakcios intenzitds magasabb
szintje noveli a szolglatataskivezetést kovetd
alacsonyabb hasznalat valoszinliségét, az
interakcids intenzitas alacsonyabb szintjével
Osszehasonlitva.

Flutasitva

Elfogadva

Részben elfogadva

Elfogadva

Elfogadva

Elfogadva

Elfogadva

Flutasitva

Elfogadva

Flutasitva

[\S)

N

[98)

. tanulmany

. tanulmany

. tanulmany

. tanulmany

. tanulmany

. tanulmany

. tanulmany

. tanulmany

. tanulmany

. tanulmany

Forras: sajat szerkesztés

3.5 AKUTATAS ELMELETI KONTRIBUCIOJA

A kutatas jelentdsége harom f6 részbdl all. Eldszor is, a szolgaltataskivezetés utani szakasz
tigyfél szemponta elemzésével kutatdsunk hozzajarul a szolgaltataskivezetés szakirodalomhoz.
A szolgaltataskivezetés teriiletén ugyanis a sikertényezoket egyrészt kizarolag a pénziigyi, €s
tobb szektort érintd tanulmanyokban vizsgaltadk, masrészt pedig a teljesitmény eredményét
kizarolag termelési szektorokban elemezték. Vagyis az tligyfél szemszoglhi elemzés

szolgéltatasi teriileten a szolgaltataskivezetési szakirodalomban jelentds rés (1. tablazat), az
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tigyfelet kdzéppontba helyezd tanulmanyok kizardlag a termékkivezetést érintették Avlonitis,
1983; Homburg et al., 2010). Az empirikus eredmények hianya a teriileten tehat kozismert
(Harness, 2004), amely meghatarozta kutatasunk fokuszat.

Masodsorban, a tarsadalmi csere elmélet és igazsadgossag elmélet segitségével sikertlt
betekintést nyerniink a folyamatba, amelynek Osszességében jobban kellene igazodnia az
tigyfelek igényeihez és a kozvetlen kommunikacié javithatja a szolgaltataskivezetés
kimenetelét, amennyiben az ligyfél ezirant érdeklddést mutat, és nem varatlanul keresi fel a
szolgaltatdo. A kutatds az igazsadgossag elmélet tovabbfejlesztésének is tekinthetd, hiszen
annak alkalmazéasat Kkiterjeszti a szolgaltatasi hiban tal a szolgéltataskivezetési esetre.
Szolgéltataskivezetés esetén tudomasunk szerint még nem alkalmaztak a tarsadalmi csere ¢és
igazsagossag elméleteket az ligyfélreakciok magyardzatara.

Az 1. tanulmany a kisérleti modszertant alkalmazva tarja fel a szolgaltataskivezetési
folyamat soran észlelt tigyfélreakcidkat a tarsadalmi csere elmélet alapjan. Az eredmények
Osszességében a kedvezd ajanlat (nincs gazdasagi koltség) lemorzsoldodas és szajreklam
csokkentd, valamint elégedettség, lojalitds ¢és elkotelezettség (affektiv és kalkulativ
elkdtelezettség) noveld hatdsara vilagitottak ra, és az értesités varatlansdga (pszicholdgiai
koltség) hasonld hatassal van az tigyfélreakciokra. A gazdasagi és pszicholdgiai koltség
interakcidja azonban az értesités felértékel6dott szerepére hivta fel a figyelmet: az ajanlat
mindségétdl fliggden a pszichologiai koltség szerepe eltérd. Az ajanlatok komplexitdsaval
erésen Osszefligg ez a jelenség, hiszen az {igyfelek rendszerint nem értik a
szolgaltataskivezetésrdl szo0lo irdsos, jogi tdjékoztatdst, emiatt a kozvetlen interakcio
(telefonos értesités) vilagit ra a hatalyos jogszabalyok szerint kotelezd levélben kikiildott
értesités valodi tartalmara. Ezért eredményezheti ez a kozvetlenebb interakcid a
kedvezdtlenebb ajanlat esetében a lemorzsolodas novekedését, mig kedvezd ajanlat esetén
éppen ellenkezdleg, az ligyfelek megtartdsahoz jarul hozza.

A 2. tanulmény szintén kisérleti modszertanra épiil, de az ligyfélreakciok megértését az
igazsagossag elméletre ¢épiti. Eredményeink szerint az igazsagossag egyes elemei
(disztribucids, proceduralis és interakcios igazsagossag) hasonloképpen befolyasoljadk az
tigyfélreakciokat, mint a koltségek, de az interakciok ebben az esetben a disztribucios
igazsadgossag proceduralis igazsadgossaggal, és az interakcids igazsagossag proceduralis

Harmadszor, a szakirodalom ilyen mélységben nem targyalja a szolgaltataskivezetés

tigyfelekre gyakorolt hatdsait, azonban ez alapjaiban meghatdrozza a folyamat sikerességét.
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Szolgéltataskivezetéstol fliggetleniil, altalanos helyzetekben a lemorzsolodas gyakran
alkalmazott sikerességi mutatészam, amelyet erre a specialis helyzetre alkalmaztunk
kutatasunkban. Vagyis, mivel a szolgaltataskivezetés az altalanos lemorzsolédas modellezés
egy kilonleges helyzetének tekinthetd, hozzajarulhat a lemorzsolddas megértéséhez. A
szolgaltataskivezetés f0 sikertényezdje a szolgaltataskivezetés utani lemorzsolodas, amely az
1-2. tanulméany eredményei szerint erésen fiigg az 10 ajanlat mindségétdl, valamint az
interakcid mindségétdl és annak 1dozitésétol.

A 3. tanulményban kiemelten a szolgaltataskivezetési folyamat sikerességének fO
elérejelzd tényezdit hatdroztuk meg, amely az 1-2. tanulméanyban feltart ajanlat kedvezdségén
és az interakcio intenzitasan kiviil ramutatott a szerzodés idOtartamanak, és a hasznalat
mértékének jelentdségére is. Vagyis az 1j iigyfelek €s/vagy a nem intenziv felhasznaldk a
lemorzsolddas szempontjabdl veszélyeztetett csoportnak tekinthetdek a szolgaltataskivezetési
folyamat soran.

Az altalanos lemorzsolodas szakirodalom szerint az 4arcsokkenés és a szerzddés
id6tartama  csokkenti a lemorzsolodds valdszinliségét, amelyet eredményeink a
szolgéltataskivezetés esetében is alatdmasztanak. Az interakcids intenzitds és a hasznalat
intenzitdsa szempontjabol azonban nem egységes a lemorzsolodas szakirodalom, ilyen
tekintetben az empirikus eredmények kibdvitéséhez hozzajarulhatnak eredményeink.

A lemorzsolodas szakirodalom ezen valtozokkal kapcsolatos kiilonb6zo nézeteinek
egyik oka, hogy egyrészt az interakcid intenzitdsa erdsen fiigg a szolgaltatas életciklusatol. A
bevezetés €s kivezetés szakaszai intenzivebb interakciot tehetnek sziikségessé, az életciklus
tobbi szakasza soran az tgyfél azonban nem feltétlenil igényli ezt. A vélemények
meglehetdsen megoszlanak atekintetben, hogy mikor elényds egy intenzivebb interakcio. A 3.
tanulmanyban bemutatott eredményeink erdsitik azt a nézetet, hogy a kivezetési szakasz
intenzivebb interakciot tesz sziikségessé a szolgaltatd vallalat és az ligyfél kozott. Masrészt, a
hasznélat intenzitdsa még ett6l is megosztottabb teriiletnek tekinthet6 a lemorzsolddas
szakirodalomban. Eredményeink a hasznalat intenzitdsdnak lemorzsolodas csokkentd
hatasahoz jarulnak hozza, emellett az aremelkedés hasznalat intenzitdsanak fokozo jellegére is
ramutattunk, amely a lemorzsolodas szakirodalomban szintén kevéssé vizsgalt teriilet.

Negyedszer, a szolgaltataskivezetés mind akadémiai, mind pedig gyakorlati
szempontbol kulcsfontossdgiinak tekinthetd a szolgaltatdsportfélio- innovacio és -
menedzsment teriiletén. A szolgéltataskindlat menedzsment része a szolgéltatds innovacio és a

szolgéltataskivezetés egyarant (Argouslidis, 2001), amely utobbi a gyakorlatban kevéssé
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jelenik meg ilyen kontextusban. A meglévé szolgaltatasok kivezetése 4ltal viszont
felgyorsithat6 a szolgéltatasok innovacioja, amelynek a jelentdségét szeretnénk hangsulyozni.
Ezért fontos, hogy a kutatas a gyakorlati szakemberek szamara is ajanlasokat fogalmaz meg,
az lgyfélreakciokon keresztiil megszerzett ismeretek szolgaltataskivezetési stratégiaba valo
implementélasat tekintve. Kiemelt stratégianak tekinthetd az iigyféllel valo interakcio

mindsége és annak iddzitése.
3.6 A KUTATAS GYAKORLATI RELEVANCIAJA

3.6.1 A SZOLGALTATASKIVEZETES ESETEN JELENTKEZO LEMORZSOLODAS A JELENLEGINEL
KEDVEZOBB AJANLATTAL ES MEGFELELO MINOSEGU INTERAKCIOVAL CSOKKENTHETO
Kutatasunkban a lemorzsolodds két fontos indikatorat azonositottuk mindharom
tanulmanyban: a kivezetést kovetd kedvezdtlenebb ajanlat és a hidnyzo vagy rossz mindségii
interakcié (beleértve a kozvetett kommunikacidt vagy kozvetlen kommunikéciot az tiigyfél

iranti tisztelet és odafigyelés kifejezése nélkiil) a szolgaltato és az tigyfél kozott.

A kedvezdtlenebb ajanlat magasabb lemorzsolodast eredményezett, amely a
gyakorlatban is kihivast jelent a szolgaltatok szdmara, hiszen a szolgéltatds csomagok
esetenként olyan specialis kedvezményeket biztositanak az ligyfeleknek, amely a szolgaltato
tobbi ajanlataban nem elérhetéek. Ezekben az esetekben a lemorzsolodas elkeriilhetetlen,
kiilondsen abban az esetben, ha a szolgaltatd versenytarsai rendelkeznek hasonlo feltételeket
biztositd szolgaltatassal. A kérdés tehat az, hogy a kedvezdtlenebb ajanlat percepcigjat
kedvezményeket biztositd ajanlat). Az ajanlat mindsége €s a kozvetlen kommunikacio (tigyfél
valtozasokrdl torténd értesitése, és az 01j ajanlatok magyarazata) interakcidjabol az dertilt ki,
hogy mig kedvezdtlenebb ajanlat esetén a kozvetlen kommunikacié csak az ajanlat
kedvezdtlen elemeit hangstlyozza, ezaltal noveli a lemorzsolodast, kedvezdbb ajanlat esetén
az elonyok kiemelése csokkenti a lemorzsolodast.

Altalanossagban elmondhaté, hogy az iigyfelek rendszerint nem értik a teljes folyamatot
kozvetlen magyarazat nélkiil, a levélben valo tdjékoztatds, amely jogi kotelezettség is, nem
elegendd. Masfeldl, az interakcid mindsége szintén kulcsfontossdgu: az iigyfélszolgalati
munkatarsaknak tisztelettel és tiirelemmel kell banniuk az tigyféllel, olyan attitidot tantsitva,
amely biztositja az ligyfél szdmara a jobb alternativa megtalalasat.

A 3. tanulmanyban ezeken kiviil tovabbi lemorzsolddas indikatorokat is azonositottunk:

az Ugyfél szerzOdésének idOtartama és a kivezetés eldtti hasznalati intenzitas. Mindkettd az
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tigyfél szolgaltatd iranti elkotelezettségét fejezi ki, amelyet a hosszabb kapcsolat és az
intenzivebb haszndlat egyarant novelnek. Vagyis a szolgaltataskivezetés soran veszélyeztetett
csoportnak tekinthetéek az 10j lgyfelek, a szolgaltataskivezetés eldtt kizardlag kozvetett

modon tajékoztatott iigyfelek, és a hasznalat szempontjabol nem intenziv felhasznalok.

3.6.2 A SZOLGALTATOTOL KAPOTT KEDVEZOTLENEBB AJANLAT RESZBEN KOMPENZALHATO A
FOLYAMAT SORAN ESZLELT INTERAKCIO MINOSEGEVEL

Az 1. és 2. tanulmany a vizsgalt valtozok kozotti interakcidval kapcsolatban érdekes

aspektusokat tartak fel.

Az 1. tanulmany ravilagitott arra, hogy kedvezdtlenebb ajanlat esetén (a
szolgaltataskivezetés utani szolgéltatds 01 havidija magasabb az ligyfél jelenlegi havidijanal)
az ligyfél szolgaltataskivezetés elotti telefonos értesitése noveli az ligyfél lemorzsolodasanak
valosziniiségét. Ennek valoszinlileg az az oka, hogy az ligyfelek a szolgéltatas pontos
feltételeivel 4altaldban nincsenek tisztdban, ¢és ezért egy ilyen hivas tulajdonképpen
figyelemfelkeltd szereppel bir, amely egy kedvezdbb ajanlat esetén eldnyos (hiszen tudatositja
annak eldnyos feltételeit), egy kedvezotlenebb ajanlat esetén viszont éppen ellenkezd hatast
valt Ki.

A 2. tanulmany a teljes szolgéltatiskivezetési folyamat soran észlelt
problémamentességet hangsilyozza, mint példaul a folyamat iddigénye, kényelmi szintje,
észlelt igazsagossaga vagy a varakozasi id6 hossza, valamint a szolgaltato elérhetésége. Ezek
a problémamentességet jelzd tényezOk részben képesek kompenzalni a kedvezdtlenebb ajanlat
lemorzsolddasra és elégedettségre gyakorolt hatasait. Fontos hozzatenni, hogy a proceduralis
kiterjeszteni, annak hivéasra vald korlatozasa helyett. Vagyis a szolgaltatoknak tobb hangsulyt
kellene fektetniiik a teljes folyamat feltételeire, az tigyfél értesitésétdol a szolgaltatas
atvaltasaig.

Masodsorban, a 2. tanulmény az észlelt kontroll szerepét is kiemelte, mivel magasabb
elégedettségi szint érhetd el a tisztelet €s odafigyelés kifejezésével abban az esetben, ha az
ugyfél kezdeményezte a hivast. Még, ha az iigyfél érdekelt is abban, hogy tobb informaciot
szerezzen a szolgaltataskivezetésrél, a hivas nem megfeleld iddzitése az észlelt kontroll
elvesztéséhez vezethet, és ezek a negativ érzelmek mar nem kompenzélhatéak egy jo
minéségli interakcioval sem. Igy egy osszességében magasabb elégedettségi szint érhetd el az
tgyfél altal inditott hivassal, egy nem megfelelden iddzitett, szolgaltato altal inditott hivassal
Osszehasonlitva. Példaul az iddpontfoglalas megoldast nyujthat erre a kérdésre.
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Osszességében tehat egy problémdktdl mentes szolgéltataskivezetési folyamat jo
mindségl interakcidval a szolgaltatd vallalat és az ligyfél kozott, a hivas megfeleld idozitése
¢és az lgyfél érdeklddése a szolgaltataskivezetéssel kapcsolatban (vagyis az tigyfél dont Ggy,
hogy felkeresi a szolgaltatdt) csokkenthetik a kedvezotlenebb ajanlathoz fiz6d6 negativ
tigyfélpercepciokat.

3.6.3 Az  AREMELKEDES  NOVELI =~ AZ  UGYFEL  HASZNALATANAK  INTENZITASAT
SZOLGALTATASKIVEZETEST KOVETOEN

A 3. tanulmany a lemorzsolodas indikatorainak azonositdsa mellett az {ligyfél
szolgaltataskivezetést kovetd hasznalat intenzitasat is vizsgélta, amelyet két tényezd
befolyasol abban az esetben, ha az ligyfél a vallalatnal marad: az aremelkedés és az iigyfél
szolgaltataskivezetést  megel6z0  szolgaltatds  haszndlati  intenzitdsa noveli a
szolgéltataskivezetést kovetd haszndlati intenzitast. Az dremelkedés azt jelenti, hogy az tigyfél
magasabb havidiji szolgaltatast vesz igénybe a szolgaltataskivezetést kovetden, mint azeldtt,
¢s a szolgaltatast a szolgaltataskivezetés utan intenzivebben hasznalja.

A magyarazat részben az interakcid mindségében rejlik: lathattuk, hogy kedvezdtlenebb
ajanlat esetében az interakcionak figyelemfelkelté hatdsa van az tigyfél szamara. Azonban, ha
az lgyfél keresi fel a szolgéltatdt, a kozvetlen kommunikidcidé mindsége javithatja az
elégedettséggel és lojalitassal kapcsolatos percepciokat. Vagyis azok, akik kedvezétlenebb
ajanlatot kapnak ugyan, de mégis a vallalatnal maradnak, valdszintileg szamos alkalommal
folytattak egyeztetést a szolgaltatoval a szolgaltatas 0j feltételeirdl, és ezaltal sokkal inkabb
tudataban vannak a valtozéssal jaro 0 feltételeknek. Valdsziniileg az ligyfél nem a magasabb
havidij alapjan dont a szolgaltatoval vald kapcsolat fenntartasa mellett, hanem sokkal inkabb
ar-értek alapt ez a megfontolds. Az intenziv felhasznalok inkabb maradnak a szolgaltatonal,
amely Osszességében azt jelenti, hogy elfogadjdk a magasabb arakat, amennyiben olyan

szolgaltatasokhoz férnek ezaltal hozza, amelyek szamukra értékesek.

3.7 AZ EREDMENYEK GYAKORLAT| ALKALMAZHATOSAGA
A szolgaltataskivezetés lehetévé teszi 1) szolgaltatasok bevezetését, és ezaltal a
szolgaltatasportfolid atalakitasat. A korabbi hasonld projektek rendszerint limitalt szaméanak
koszonhetden, a menedzserek szdmara kihivast jelent az ilyen esetekben jelentkezd magas
tigyfél lemorzsolodas kezelése.

Az esettanulmany a téma gyakorlati relevancidjat hangsulyozta: a telekommunikacios

szolgéltatok a szolgéltataskivezetést nem kezelik stratégiai szinten, amely a
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szolgaltatasfejlesztési folyamatokat akadalyozza. Vagyis gyakorlati oldalrdl felmeriilt az
igény olyan megoldasokra, amelyek képesek csokkenteni a lemorzsolodast
szolgaltataskivezetés esetén. Ehhez elsésorban az {ligyfél igényeinek szolgaltataskivezetési
folyamathoz valé igazitasa sziikséges, amellett, hogy a folyamatot sokkal inkabb az
tigyfélmegtartas részeként kellene csokkenteni, a lemorzsolddas csokkentése érdekében.

Gyakorlati szempontbdl ugy érezziik, hogy kutatdsunk hozzajarulhat a vallalatok
szolgaltataskivezetéssel 0Osszefiiggd gyakorlati kihivasainak kezeléséhez: mivel a
szolgaltataskivezetést a vallalatok tobbsége rendszerint nem stratégiai szinten kezeli, az
ligyfél szempontu elemzés a szolgaltatdskivezetés folyamatat tekintve segithet a teljes
szolgaltataskivezetési stratégia fejlesztésében, ¢és a magas lemorzsolddasi ratak
csokkentésében.

A téma akadémiai relevancidjan til, kutatdsunk a szolgaltataskivezetési gyakorlathoz is
hozzéjarul, a lemorzsolodashoz vezeté negativ tligyfélreakciok kezelésére kidolgozott
modszereken keresztiil. Ahogyan a kutatdsi modszertan soran is kiemeltik, a
szolgaltataskivezetés egy meglehetdsen Gsszetett teriilet, amelynek tervezése és kivitelezése
kulcsfontossagi a szolgéltataskivezetés sikerességét tekintve. Az ligyfél szdmara felmeriild
koltségek, ¢és az ajanlatok komplexitdsa meghatarozzak az elégedettséget, lojalitast,
elkotelezettséget €s WOM-ot, amelyek befolyasoljak az {ligyfélmegtartdst. Vagyis a
kommunikici6 modja és a kivalasztott ligyfélbazis szolgaltatdo altal torténd kozvetlen

értesitése meghatarozza a szolgaltataskivezetés sikerességét.

3.8 AKUTATAS KORLATAI ES JOVOBENI LEHETSEGES KUTATASI IRANYOK
Kutatasunknak néhany korlatja van. Az esettanulmany egy telekommunikacids szolgéltatonal
végzett harom mélyinterjibol all, amelyet ki lehetne egésziteni mas szolgaltatoknal végzett
elemzéssel, valamint a kdzép-kelet-eurdpai régié mas orszagainak kvalitativ elemzésével.
Masodsorban, a kisérleti modszertannak is szamos korlatja van, hiszen tényleges
szolgaltataskivezetést kovetd magatartast nem képes mérni, kizarolag a szolgaltataskivezetési
helyzethez kotddo elképzelt reakciokat. Ennek ellenére a legtobb hatas a szakirodalomban
mas esetek sordn (mint példdul a szolgaltatdsi hiba esetében) tapasztalt mdédon alakult
szolgéltataskivezetés esetében is, a procedurdlis igazsagossdg viselkedési tényezdkre
(lemorzsolodas, elégedettség, lojalitas) vald hatdsan kiviil. Ezért a tovabbi kutatisokban a
fliggetlen valtozok operacionalizaldsa terén is eldre lehet 1épni. El6szor is, sziikség van egy
pszichologiai koltség mérésére alkalmas valid skala fejlesztésére, mert az empirikus
eredmények hidnyaban a pszichologiai koltséget a szolgaltataskivezetés varatlansagaval és a
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folyamat soran tapasztalt interakciokkal ragadtuk meg, amely azonban vélhetéleg nem
teljesen képes az 0sszes ilyen jellegli koltség mérésére. Majd, ehhez hasonl6an, a proceduralis
igazsagossagot is mas teriiletekhez képest eltéronek latjuk szolgaltataskivezetési helyzetben,
és ezért a proceduralis igazsagossag altalanos leirasat a teljes szolgaltataskivezetési
folyamathoz kellene igazitani, annak hivasértesitésre valo korlatozéasa helyett.

Harmadsorban, az adatbazis modellezés annak ellenére, hogy az {ligyfelek egy
szolgaltataskivezetés soran tapasztalt valds Viselkedésének elemzésére képes, szamos
adatmindségi problémaval szembesiiltiink. A hianyz6 adatok miatt, az aremelkedést kizarolag
a havidijak valtozasaval tudtuk mérni, az ligyfél 0sszes felmeriilé koltségében bekovetkezett
valtozas azonban modosithatja a szolgaltataskivezetés hatasat. Tovabba a valtasi korlatok nem
szignifikdns hatasa nem felel meg a szakirodalom eredményeinek, illetve a gyakorlati
tapasztalatnak. Ugy gondoljuk, hogy ez elsésorban a valtasi koltségekkel kapcsolatos
korlatozottan elérhetd informécionak koszonhetd, hiszen a szerz0dés lejaratanak vizsgalata
Onmagaban nem képes a valtasi magatartast teljességében megragadni. Emellett a magyar
telekommunikécids piac szolgaltataskivezetéskor elérhetd versenytarsi ajanlatainak ismerete
segithetett volna a lemorzsolodas indikéatorainak magyarazataban.

Habar a telekommunikécios szektort tobbek kozott szolgaltataskivezetéssel kapcsolatos
elemzés szempontjabdl idedlis tulajdonsagai miatt valasztottuk, a kutatas kiilsé érvényessége
novelhetd lenne mds szektorok bevondsaval, hiszen a szolgaltatidskivezetést kizarolag
telekommunikacioban vizsgaltuk, és az adatok a kozép-kelet-europai région beliil csak
Magyarorszagrol és Ausztriabol szdrmaznak. A tovabbi kutatdsi irdnyok koziil érdemes lenne
az ICT szektort, nemzetkozi viszonylatban vizsgalni, amely a kovetkezd 1épés lehetne a

szolgaltataskivezetés és ligyfélreakcioinak atfogobb jellegli elemzéséhez.
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