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1 BEVEZETES
,, A jovo nem elottiink van.
Mar megtortént.”

(Philip Kotler)

A szolgéltataskivezetés a portfolid megujitasdnak lehetséges eszkoze, hiszen lehet6vé teszi a
szolgaltatovallalatok eréforrasainak felszabaditasat, és ezaltal gyorsitja az ) szolgaltatdsok
bevezetését. A szolgaltatasok rovid életciklusa miatt a szolgaltatdsok nagyon hamar
feltorlodnak a vallalatok rendszereiben, amely egy viszonylag nagy szolgaltatasportf6lio
menedzselését teszi sziikségessé. A mai gyorsan valtozé gazdasagi korilmények kozott a
szolgéltataskivezetés a versenyképesség €s innovacio feltételének tekinthetd, hiszen az iizleti
portfolio egyszerlsitésével az tigyfél és vallalati érték egyarant novelhetbek.

A téma gyakorlati relevancidja ellenére a szolgaltataskivezetés meglehetdsen
elhanyagolt teriilet a szakirodalomban, hiszen a vallalatok az 1980-as évektdl kezdédden a
szolgaltatasfejlesztésre fokuszaltak, amely az ilyen témaju kutatasokat helyezte el6térbe. Ez a
folyamat azonban Osszetett szolgaltatasportfoliok kialakulasahoz vezetett, amelyeket a
meglévo szolgaltatasok kivezetésével lehetne egyszertsiteni, ezaltal a fenntartasi koltségek is
csOkkenthetoek és a portfolid teljesitményének menedzselése is megkonnyithetd. Mindezek
alapjan a szolgaltataskivezetés teriiletén 0j felfedezések tarhatdak fel.

Egy kiemelten fontos teriilet a szolgaltataskivezetés hatdsa az tlgyfelekre, mind
akadémiai, mind pedig gyakorlati oldalrol. Szisztematikus tervezés és végrehajtas nélkiil a
szolgaltataskivezetés  lemorzsoloddshoz  vezethet. A szolgaltatok  szdmara a
szolgéltataskivezetést kdvetd lemorzsolodds minimalizalasa kihivast jelent, amely egyrészt
stratégiai megfontolasokra, masrészt a folyamatrol limitaltan elérheté informaciokra
vezethetdek vissza.

Kutatasunk kozéppontjaban a szolgaltataskivezetés tigyfélreakcidi allnak, mivel a
szolgaltataskivezetés folyamata 6nmagaban hordozza a meglévé tligyfelek elvesztésének €s a
bevétel csokkenésének kockézatat. Kutatasunk célja tehat a szolgaltataskivezetést kovetd
ligyfélreakciok minél pontosabb megértése, amely 0Osszességében meghatdrozza a
szolgaltataskivezetés sikerességét.

Mivel a szolgaltataskivezetés szorosan kapcsolodik a lemorzsolodas csokkentéséhez és

az ugyfélelégedettséghez, a szakirodalomban hirom 6 irdnyt kovetiink: a



szolgaltataskivezetés és termékkivezetés kozti kiilonbségeket, a szolgaltataskivezetést (a
szolgaltataskivezetés elotti szakaszt, a szolgaltataskivezetés implementacidjat, ¢és a
szolgaltataskivezetést kovetd szakaszt) és a szolgaltataskivezetés ligyfelekre gyakorolt hatasat

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

1.1 ASZOLGALTATASKIVEZETES DEFINICIOJA

A f6 fogalmak definidlasa elengedhetetlen a szolgaltataskivezetés szakirodalmahoz vald
hozzéjarulas érdekében, ezért eldszor attekintjik a szakirodalomban jelenleg elérhetd
szolgaltataskivezetés definiciokat, majd megalkotjuk sajat definicionkat, amelyet a
disszertacio6 soran alkalmazunk.

Gounaris ¢s szerzotarsai (2006) tigy hatarozzak meg a szolgaltataskivezetést, mint a
szolgaltatovallalatok azon tevékenységét, amely mind a meglévd szolgaltatdsok lezarasat,
mind pedig azok kivezetését egyarant magéaba foglalja.

Argouslidis (2006) a szolgaltataskivezetést Osszevonasként vagy racionalizalasként
definialja, amely azokra a stratégiai dontésekre vonatkozik, amelyek soran Kivezetnek egy
szolgéaltatast, vagy a meglévot egy uj, tovabbfejlesztett szolgaltatassal helyettesitik. Ez a fajta
meghatarozas kozelebb all a szolgaltatasportf6li6 menedzsmenthez, vagy vallalati portf6lid
menedzsmenthez (corporate portfolio management, CPM), amely masfel6l az innovaciohoz is
kapcsolodik, hiszen a szolgaltataskivezetés felgyorsitja az innovacié folyamatat.

Argouslidis  (2001) a szolgaltataskivezetést ¢és a  szolgaltatasfejlesztést a
szolgaltataskinalat menedzsment (service range management) részeként definialja (1. abra). A
szolgaltataskinalat menedzsment tevékenységeit a vevok, a versenytarsak, a vallalat jellemzdi,
céljai és erdforrasai, valamint a politikai, gazdasagi, tarsadalmi és technologiai kdrnyezet
befolyasoljak. Ez a megkozelités 6sszekapcsolja a szolgaltatasfejlesztést-¢és kivezetést, hiszen
a termékek/szolgaltatdsok kivezetése altal a tovabbfejlesztett termékek/szolgaltatasok
megujulnak (Crowley, 2017). A termék- vagy Szolgaltataskivezetés a folyamat-
innovaciokhoz 4all kozelebb, a termék- vagy szolgaltatas- innovacioval Osszehasonlitva
(Crowley, 2017). A megsziintetés azt jelenti, hogy ,,a vdllalat egy f6 termék vagy szolgdltatds
vonalat megsziintetett az elmult 3 évben” (Crowley, 2017, 256. 0.).



1. abra: A szolgaltataskinalat menedzsment és befolyasold tényezoi

Vevok

Szolgdltatds kindlat menedzsment:
« Uj szolgdltatds fejlesztés A villalat jellemzéi,
« Szolgdltatas modositas/fejlesztés ] céljai és erdforrasai
* Szolgdltataskivezetés

Versenytarsak

Politikai, gazdasdgi, és
szocio-technologiai
kérnyezet

Forras: Argouslidis (2001: 34. 0.)

Argouslidis (2001) a kivezetés harom tipusat kiilonbozteti meg: lezaras, a meglévo
szolgéltatasok  kivezetése, ¢és bizonyos ligyfélszegmensektdl valdo lezaras, de
»operacionalizalasként” hivatkozik ezekre a formakra. Emellett a részleges kivezetési
stratégiakra is felhivja a figyelmet, mint példaul a szolgaltatas lezaras, egyszerlsités vagy
szolgaltatas Osszeolvasztas, sth. A szolgaltatas lezarasa lehetdvé teszi a jelenlegi ligyfelek
szdmara a szolgaltatds tovabbi igénybevételét, hiszen csak 0j ligyfelek szamdra nem lesz
elérhetd a tovabbiakban a szolgaltatas. Szolgaltataskivezetés esetén mind a meglevd, mind az
uj lgyfelek szamara megsziinik a szolgaltatas. A szolgaltataskivezetés tipusat tekintve lehet
onkéntes, illetve kényszeritett, attol fliggden, hogy az ligyfél onként valaszt 0j eldfizetést a
megsziind helyett vagy a szolgaltatd kényszeriti a valtast. Ez erdsen befolyasolja az
ugyfélmegtartast.

Annak ellenére, hogy a teljes kivezetés lehetséges, a legtobb vallalat csak abban az
esetben alkalmazza ezt a format, ha a jogi feltételekben tortént valtozas. Ehhez hasonloan
Harness és Mackay (1997) ezt a fajta kivezetést ,,f6 termék”™ kivezetésnek hivjak, amely egy
Osszetett €s kockazatos stratégia.

A szakirodalom alapjan megalkotjuk sajat szolgaltataskivezetés definicionkat, amelyet
kutatasunk soran hasznalunk: a szolgaltataskivezetés egy olyan folyamat, amelynek sordn a
szolgaltatovallalat kivezeti meglevd szolgaltatasait ugy, hogy szerzddott ligyfeleit 1)

szolgaltatdscsomagokra irdnyitja at.

1.2 A SZOLGALTATASKIVEZETES JELENTOSEGE
A szolgéltataskivezetés relevancidja magyarazatra szorul, hiszen meglehetdsen alulkutatott
teriiletr8l van szo. Ugy gondoljuk, hogy a szolgaltataskivezetés az innovacié egyik forrasa

lehet, és a vallalatok szamara rengeteg feltaratlan teriileten nyujthat versenyelényt.
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A szolgaltataskivezetés a vallalatok szamdra egy kiilonleges teriilet, hiszen a
szolgaltatasfejlesztéshez képest eltérd ligyfélreakciokat valt ki. Ez alapjaiban meghatarozza a
Ahogyan a teljes szolgaltataskivezetési folyamat érinti az ligyfeleket, er6sen befolyasolja a
vallalatok bevételeit is.

A szolgaltataskivezetés szamos szolgaltato iparagban valt 1ényeges kérdéssé (Avlonitis
& Argouslidis, 2012), ennek ellenére a szolgaltataskivezetés még mindig az egyik legkevésbé
kutatott teriilet a szolgaltatismenedzsment szakirodalomban. Noha a termékkivezetésnek
jelentds irodalmi hattere van, a termékkivezetés elméleti alapjai nem alkalmazhatoak teljes
egészében a szolgaltatasok esetében. Ezért tovabbi kutatas sziikséges a kérdés vizsgalatara.

A szolgaltataskivezetés és az 1j szolgaltatasok kozotti kapcesolat vilagos, Ennew (1995)
igy fogalmaz: ,,A termékek tulzott elburjanzdsa tulsagosan hosszu szolgdltatasi lancok
kialakulasat eredményezheti, amely zavart kelt az iigyfelek szamara. Ennek eredményeképpen,
minden terméklanc kiterjeszté miivelet sordn (line stretching exercise) a vallalatnak nemcsak
uj vonalak hozzdaddsat, hanem a meglévo vonalak racionalizdlasat is meg kellene fontolnia.”
(Ennew, 1995, 107. 0.). Vagyis kolcsonos fligghség van a két fogalom kozott (Argouslidis,
2001).

Argouslidis (2001) amellett érvel, hogy a szolgaltataskivezetés mar nem a visszaesés
vagy stagnalds forrdsa a pénziigyi szektorban, hanem a szolgaltatasportfolio kiterjesztése €s
racionalizalasa sziikséges, a kiterjesztés megnovelt hatékonysagaval. Emellett a felsévezetés
attitidjének megvaltoztatasara is felhivja a figyelmet. A versenyhelyzetbdl adodd nyomas, a
jogi kornyezetben tortént valtozasok, a technologiai fejlesztések, vagy ezek kombinacidja
felgyorsithatjak a szolgaltataskivezetésre valo igényt.

Emellett a szolgaltataskivezetési dontési folyamat soran alkalmazott formalizalas iranti
igényre €s a kivezetés utani feliilvizsgalatoknak szentelt nagyobb figyelemre is ravilagit. A
legtobb esetben az a 6 probléma, hogy a kivezetés csupan részleges, ezaltal a folyamatot nem
lehet lezarni az implementaciot kdvetden. A jobban szervezett kivezetés utani feliilvizsgalatok
altal a szolgaltatasok ujboli bevezetése is proaktivabb lehet.

Annak ellenére, hogy eredményei a pénziigyi intézmények esetében érvényesek, ugy
gondoljuk, hogy az eredmények relevancidjat a telekommunikacios szektorban is tesztelniink
kell. A szolgaltataskivezetésnek nemcsak néhany szektorra kellene kiterjednie, hanem egy
atfogo képet kellene nyUjtania az iizleti életrél. Az ipardgak kozott eltérések tapasztalhatoak,

ezért az altalanositas kizarélag megfontolt dontés eredménye lehet (Lovelock, 1983).
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Masfeldl a szolgaltataskivezetés menedzselése kihivast jelent a gyakorlatban szdmos
terlileten, a telekommunikaciot is beleértve (Somosi & Kolos, 2014). A menedzserek
hajlamosak megfeledkezni a meglévé szolgaltatasokrdl és kizardlag az ujakra fokuszalnak,
amely az alkalmazottak szamara tobbletmunkaval, emellett pedig a koltségek ndvekedésével
is jar, ennek eredményeképpen a folyamatokkal kapcsolatos iddraforditas is megné (Palmer,
1998).

A szolgaltataskivezetés folyamata kockazatos, az tigyfelek 0j szolgaltatascsomagokra
vald atiranyitasa miatt, mivel ennek kovetkeztében az tigyfél gyakran valt szolgaltatot. A
szolgaltatovaltas a meglévo szolgaltatd masokkal valo helyettesitését jelenti (Holland, 1984,
Carpenter & Lehmann, 1985; Kasper, 1988; Reichheld & Sasser Jr, 1989; Yi, 1990; Bucklin
& Srinivasan, 1991; Keaveney, 1995). A valtas koltségekkel jar, azaz , azt az egyszeri
koltséget foglalja magaban, amelyet az itigyfelek a szolgaltato valtasdaval tarsitanak”
(Burnham et al., 2003, 110. 0.). Ez a koltség magaban foglalja az id6t, pénzt és pszicholodgiai
koltségeket egyarant (Dick & Basu, 1994).

A szolgaltatasi szektorban a valtasi koltségek nagyban befolyasoljak a vevélojalitast,
mivel a vallalatok rendszerint az ligyfelek megtartdsa érdekében alkalmazzak Oket. A
szolgaltatovaltas, vevolojalitds ¢€s az tligyfélmegtartds Osszekapcsolodd fogalmak, habar a
valtas egy negativ, mig a vevdlojalitas egy pozitiv eredményre utal (Bansal & Taylor, 1999).

A magasabb valtasi koltségek és lojalitas kdzott pozitiv kapcsolat all fenn (Ping, 1993;
Ping, 1997; Caruana, 2004; Kim et al., 2004; Aydin & Ozer, 2005). Ezt részben az is
magyardzza, hogy ez a stratégia olyan szektorokra jellemz0, ahol az akvizici6 soran az ligyfeél
szdmos kedvezményben részesiil. A szerzddés hiiségidd eldtti felbontisa az ligyfeleket
ilyenkor kotbérfizetési kotelezettség terheli, amely a szolgaltatovaltast nagyban megneheziti
az ugyfelek szamara, és ezaltal a vallalatok versenyképességi tényezdjének tekinthetd (Jones
& Sasser, 1995).

A magas valtasi koltségeket tehat rendszerint arkedvezmeényekkel kombinaljak a
szolgaltatok az tigyfélszerzés reményében (Thomas et al., 2004; Chuang & Tsaih, 2013), de a
szakirodalom nem egységes atekintetben, hogy ez a stratégia hosszu tdvon eredményes-e
(Lewis, 2006), illetve, hogy az tigyfélmegtartas szempontjabol az arkedvezményeknek milyen
hatdsa van. Osszességében tehat az iigyfeleket a profitabilitisuk alapjan kellene kivalasztani,
az ugyfélszerzési koltségek minimalizalasa helyett (Thomas et al., 2004). Emellett az
ligyfélmegtartasra gyakorolt hatasat tekintve eldnydsebb a kisebb mértékii, de hosszabb tava

kedvezmény az egyszeri jelentés kedvezménynél (Lewis, 2005).



A valtasi koltség a valtasi korlatokhoz kotédik, amely vagy a meglévd szolgaltatoval
val6 elégedetlenség miatti valtasi nehézséget, vagy az ligyfél altal érzett pénziigyi, szocialis €s
pszichologiai terhet fejezi ki (Fornell, 1992). A valtasi magatartast a szolgaltatas
teljesitménye (példaul a {6 szolgaltatisban vagy a szolgaltatds igénybevételében
bekovetkezett hiba, a szolgaltatd reakcioja a hibara, etikai problémak) és a valtas koltségei
(példaul ar, kényelmetlenség, kényszeritett valtas, verseny) hatarozzak meg (Keaveney, 1995).

A szolgaltataskivezetés megvalositasanak kedvezotlen modjat az ligyfél szolgaltatasi
hibaként (service failure) is értelmezheti. A telekommunikaciés szektorban gyakori probléma,
hogy a kényszeritett migracié6 nagyban megnoveli a lemorzsolodast szolgaltataskivezetés
esetén (Somosi & Kolos, 2014).

A szolgaltataskivezetésnek sokkal inkdbb a figyelem kozéppontjaba kellene keriilnie,
figyelembe véve, hogy a folyamat megfeleld menedzselésén keresztiil a szolgaltatasportfolio
struktiurdja javithatd, a szolgaltatasinnovaci6 felgyorsithatdo, az elzart er6forrasok
felszabadithatdak és legfoképpen, az ligyfelek elvesztése elkeriilhetové valik. Eredményeink a
szolgéltataskivezetés gyakorlati menedzselése altal mind a vallalatok, mind pedig az

akadémia szamara hasznosak lehetnek.

1.3 A TANULMANY KONTEXTUSA: A TELEKOMMUNIKACIOS SZEKTOR

Mivel a szolgaltataskivezetéssel foglalkozo kutatasok elsGsorban a pénziigyi szektort
vizsgaltak Nyugat-Eurépaban (Harness & Mackay, 1997; Argouslidis, 2001, 2006; Harness &
Harness, 2007), célunk a szolgaltataskivezetés empirikus eredményeinek bovitése a kozép-
kelet-europai telekommunikacios szektorban, mivel ez egy idealis stratégia lehet az innovacio
felgyorsitasara. A téma relevanciaja fokozatosan né a telekommunikacié high-tech jellege
miatt, amely talzsufolt szolgaltatasportfoliok kialakulasahoz vezet.

Tanulmanyunk kontextusa a kozép-kelet-eurdpai telekommunikacios szektor, amely
idedlis a szolgaltataskivezetést kovetd tigyfélreakciok tanulmanyozasara. Ennek két f6 oka a
szolgaltatasok rovid életciklusa és a szolgaltataskivezetés modjat tekintve a meglévd
szolgaltatasok teljes kivezetésének gyakorlata (pl. a szolgaltatasok részleges kivezetése
helyett), amely utobbi a kényszermigracié altal jelentésen noveli az tgyfelek
lemorzsolodasanak veszélyét. Ez a kontextus azonban nem tartozik a szolgaltataskivezetés
népszer teriiletei koz¢, mint példaul a pénziigyi szektor, ezért a telekommunikacios szektor
sajatossagait késobb mutatjuk be (2.4. fejezet).

A kozép-kelet-europai régié Albaniat, Bulgariat, Horvatorszagot, a Cseh Koztarsasagot,
Magyarorszagot, Szlovakiat, Szlovénidt és a harom balti allamot foglalja magaban:
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Esztorszagot, Lettorszagot és Litvaniat (OECD, 2000). A lista egyes jelentésekben
Ausztriaval is kiegésziil (Roland Berger, 2017).

De Jong and Vermeulen (2003) megkiilonboztetik a termelés-intenziv szolgaltatasokat
(pl. bank, biztositas, telekommunikacid, szallitas és nagykereskedelem), amelyek az
egyszerlsitésre ¢és standardizalasra fokuszalnak; a beszallitok altal dominalt szolgaltatasokat
(pl. személyes szolgaltatasok, hotelek, éttermek, kiskereskedelem), amelyeket kevésbé
tartanak innovativnak; és a folyamatos vagy inkrementalis innovaciot a magas tudas intenzitas
miatt (pl. IT, gépipar). A telekommunikaciét high-tech tudas intenziv szolgaltatasként
hataroztak meg (Eurostat, 2017).

1.4 A DISSZERTACIO CELJA ES STRUKTURAJA

A disszertacio célja a szolgaltataskivezetés tudomanyos eredményeinek bdvitése, €és a
gyakorl6 szakemberek szamdra a folyamat jobb megtervezésének és kivitelezésének
tamogatasa.

A disszertacié masodik fejezetében a szakirodalmi attekintést mutatjuk be. Eldszor a
szolgéltatasmarketing alapjait tekintjiik at, azokkal a fébb elméletekkel, amelyek
hozzéjérulnak a szolgaltataskivezetés fogalmanak megértéséhez (a szolgaltatasok jellemzoi €s
a szolgaltatds-dominans logika). Masodszor, a nemzetkdzi és magyar szolgaltatdskutatasi
prioritdsokat jellemezziik, amely alapjan a jelenlegi trendek viszonylatdban pozicionaljuk
kutatasunkat. A szolgaltataskivezetés alapjait tehat a szolgaltataskivezetés és jelenlegi kutatasi
prioritdsok kapcsolatan keresztiill és a szolgéltataskivezetéshez kapcsolodd elméletek
segitségével mutatjuk be, mivel ezek sziikségesek a szolgaltataskivezetés tagabb
aspektusainak mélyebb megértéséhez.

Harmadszor, kutatdsunk {6 téméjat, a szolgaltataskivezetés szakirodalmat mutatjuk be a
szolgaltataskivezetés harom f0 fazisa alapjan: a szolgaltataskivezetés elOtti szakasz, a
szolgaltataskivezetés implementacidja, és a szolgaltataskivezetés utani szakasz. Mivel
kutatasunk kozéppontjaban a szolgaltataskivezetés iigyfelekre gyakorolt hatasa all, ezért a
kivezetés utani szakaszhoz kapcsolddo, a szolgaltataskivezetés hatasat magyarazéd elméletek
1s bemutatasra keriilnek (tarsadalmi csere elmélet és igazsagossag elmélet).

Negyedszer, a telekommunikdciés szektor sajatossagait tekintjik at, amelyek
meghatdrozzak a  szolgdltataskivezetés  sikerességének  értelmezését. Mivel a
szolgaltataskivezetést elsdsorban a pénziigyi szektorban vizsgaltak és a telekommunikacio
kizarolag tobb szektort atfogd tanulmanyokban jelent meg, ezért el6szor a kozép-kelet-
eurdépai  régid telekommunikaciés piaci szerkezetét sziikséges megérteni a Siker
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szolgaltataskivezetés esetében valo értelmezéséhez. Az ligyfélmegtartas a telekommunikacios
szakirodalomban sikertényezOként keriilt meghatarozasra, amely azonban egyre nagyobb
kihivast jelent a stagnaldé piacokon, a vallalatok akviziciés fokusza mellett. Ezaltal a
szolgaltatasok kivezetése a telekommunikécios szolgaltatok versenyképességét meghatirozo
tényezové valik, annak magas lemorzsolodasi kockazata miatt.

A szakirodalmi attekintést a kutatasi kérdések és modszertan kovetik (3. fejezet), ahol a
koncepcionalis  modell  alapjan  megfogalmazzuk  kutatdsi  kérdéseinket. A
szolgaltataskivezetésrdl altalanosan a szakirodalomban korlatozott informécid érhetd el,
kiilondsképpen a kivezetés utani sikerességrol telekommunikacids kornyezetben, ezért egy
kvalitativ. ~ moddszertanra  épiild6  esettanulmanyt  terveztink  (mélyinterjuk  egy
telekommunikécios szolgéaltatd dontéshozoival) a szolgéltataskivezetés sikerességéhez
kapcsolodo fobb kérdések megértésére. Ezek az eredmények a szakirodalmi attekintéssel
egylitt képezik a hipotéziseink alapjat, amelyeket a 3. fejezet végén mutatunk be a két 6
modszertan szerint csoportositva (kisérleti modszertan és adatbazis elemzés).

A 4. fejezet mutatja be a kutatdst, amely hdrom f6 tanulmdnybol all: két kisérleti
modszertanra épiilé tanulmany és egy adatbazis elemzés (Heckman- féle korrekcios eljaras).
Mivel kutatasunk a szolgaltataskivezetés ligyfélreakcidit vizsgalja, a modszertant ehhez
igazitottuk: a valaszadok egy szcenario alapu szolgaltataskivezetés kisérletben vesznek részt,
amely kiterjeszti a véalaszadok lehetséges korét egy olyan kérddivvel Gsszehasonlitva, ahol
csak olyanok vehetnének részt a megkérdezésben, akik mar taldlkoztak hasonld helyzettel a
multban. Az 1. és 2. tanulmany tehat kisérleti mddszertanra épiil, a szolgaltataskivezetés
ugyfelekre gyakorolt hatasat értelmezd két f6 elméleti csoport alapjan (tarsadalmi csere
elmélet és igazsagossag elmélet), amelyeket a 2.3. fejezet végén mutatunk be. Masodsorban,
mivel tisztaban vagyunk a kisérleti modszertan korlataival, a kutatasi modszertant adatbazis
elemzéssel is kiegészitettik (3. tanulmany), hogy egy telekommunikacios szolgaltatd
szolgaltataskivezetési projektje soran valos ligyfél magatartast modellezhessiink Heckman-
féle korrekcios eljarassal.

A disszertaciot az eredmények Osszegzésével, szakirodalmi hozzajarulassal és
gyakorlati relevanciaval zarjuk az 5. fejezetben.

A disszertacio céljat és szerkezetét a 2. abra szemlélteti. A disszertacid harom f6
teriilete a szakirodalmi attekintés, a kutatds fokusza €s a gyakorlati relevancia. A szakirodalmi
attekintés ugy épiil fel, hogy Ilehetévé tegye a szolgdltataskivezetés megértését: a

szolgaltatasmarketing alapjai és a jelenlegi kutatasi trendek alakitjdk a szolgaltataskivezetés



fogalmat és relevanciajat. Mivel a tanulmany kontextusa a telekommunikacio, ez alapjaiban
meghatdrozza a szolgaltataskivezetés értelmezését. Az dabra tobbi része pedig a
szolgaltataskivezetés harom fazisara épilil: a szolgaltataskivezetés elotti szakasz, amely
befolyasolja a szolgaltataskivezetés implementaciojat, amely végiil a szolgaltataskivezetés
utani szakaszt hatdrozza meg, beleértve az ligyfelekre és a vallalatra gyakorolt hatast.
Kutatdsunk kozéppontjdban a szolgaltataskivezetés ligyfelekre gyakorolt hatasa all, amely
akadémiai relevanciajan tul gyakorlati jelentdséggel is bir. A szolgaltataskivezetés
tgyfélreakcidi meghatarozzak a sikeres szolgaltataskivezetési stratégiat. Habar a vallalatra
gyakorolt kozvetlen hatdsokat nem tudjuk mérni, hiszen ez azt kivanna meg a vallalatoktol,
hogy a szolgaltataskivezetés utani elemzéseket folytassanak a fenntartasi €s fejlesztési
koltségek csokkenésének ¢és a bevétel megtakaritds nagysdganak feltardsara, a
szolgéltataskivezetés szakaszdnak mindkét aspektusanak gyakorlati jelentdsége nyilvanvalo.
Hisziink abban, hogy az ligyfél szempontu elemzésiink hozzajarulhat a szakirodalom ezen a
terlileten 1évé hianyossagainak betoltéséhez és emellett segithet a vallalatoknak a megfeleld
szolgéltataskivezetési stratégia kialakitdsaban.

2. abra: A disszertacio célja

A szolgiltatismarketing alapjai Telekommunikdcio
(2.1. fejezet), (2.4. fejezet)
Szolgdltatds-kutatdsi prioritdsok
(2.2. fejezet)

SZAKIRODALMI ATTEKINTES SZAKIRODALMI ATTEKINTES
\ \
I
Szolgaltataskivezetés
(2.3. fejezet)

SZAKIRODALMI ATTEKINTES

Szolgaltataskivezetés elotti A szolgiltatdskivezetés A szolgaltataskivezetés tigyfelekre A szolgaltataskivezetés vallalatra
szakasz implementacioja gyakorolt hatasa (2.3.5.1. fejezet) gyakorolt hatdsa (2.3.5.2. fejezet)
(2.3.3. fejezet) = (2.3.4. fejezet) L

KUTATASI FOKUSZ
SZAKIRODALMI ATTEKINTES SZAKIRODALMI ATTEKINTES GYAKORLATI RELEVANCIA SZAKIRODALMI ATTEKINTES

A szolgiltataskivezetés iigyfelekre
gyakorolt hatdsat magyarazo
elméletek (2.3.6. fejezet)

SZAKIRODALMI ATTEKINTES

Forras: sajat szerkesztés




2 SZAKIRODALMI ATTEKINTES
,,AZ Univerzumrol megszerzett dsszes tudds nem volt tobb,
mint kavicsokkal és kagylokkal valo jatek

az igazsag nagy oceanjanak partjan.’

(Isaac Newton)

A szolgaltataskivezetés meglepden alulkutatott teriilet a szakirodalomban, habar gyakorlati
relevanciaja folyamatosan nd. A szolgaltataskivezetés elhanyagoltsagat részben az is
magyarazhatja, hogy a téma meglehetdsen Osszetett, szdmos, latszolag egymastol fliggetlen
teriilethez  kotoédik. A legnyilvanvalobb kapcsolat a termékek ¢és szolgaltatadsok
kiilonvalasztasabol adodik. A szakirodalomban a termékek és szolgaltatdsok eltérd
sajatossagainak vizsgalata a szolgaltatdsmarketing kezdeteire nyulik vissza. A szolgaltatdsok
definialasat kdvetéen a szakirodalom a szolgaltataisok dominanciajat hangsulyozta, hiszen a
szolgaltatasok a gazdasagban is tilstlyba keriiltek vilagszerte. A termékek és szolgaltatasok
kozti vitdhoz hasonldan a szolgaltataskivezetés és termékkivezetés kozott is talalunk Iényegi
eltéréseket és hasonlosagokat. Emellett a jelenlegi kutatasi prioritasokba illeszkedik a
szolgaltataskivezetés, amely a vallalat er6forrasainak felszabaditasa altal lehetévé teszi az
innovacio felgyorsitasat.

A mas elméletekkel valdé masik kapcsolat a szolgéltataskivezetés kiilonbozo
perspektivakbol valo vizsgalatabol adodik. A vallalati perspektiva rendszerint a dontési
folyamatra fokuszal, mig az tligyfél szempontu vizsgalat a szolgaltataskivezetés szamos
teriiletérdl gyakran hidnyzik annak ellenére, hogy a szolgaltataskivezetési dontés ligyfelekre
gyakorolt hatasanak értelmezéséhez elengedhetetlen ennek ismerete. Ez a teriilet szamos
elmélethez kapcsolhatd: elsdként az tligyfélreakciokhoz (iigyfélmegtartas, elégedettség,
elkotelezettség, lojalitas és szdjreklam), masodsorban pedig olyan elméletekhez, amely az
ugyfelekre gyakorolt hatast értelmezik (tarsadalmi csere elmélet és igazsagossag elmélet).

Vagyis a szakirodalmi attekintés soran a szolgaltatismarketing szakirodalmat tagabban
értelmezve tekintjilk 4at, amelyek meghatdrozzak a szolgaltataskivezetés kialakuldsat és
relevancidjat. Ez segit a szolgéltataskivezetés fO0 kérdéseinek a meghatdrozasaban,
legf6képpen a szolgaltataskivezetés eredményét tekintve.

Ahhoz, hogy az elméletek Osszefiiggésrendszerét értelmezni tudjuk, a szakirodalmi

crer

alapfogalmaival, és a szolgaltatas-dominans logikaval. Majd a szolgaltataskivezetés
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Osszevetése a jelenlegi kutatasi prioritasokkal segit a szolgaltataskivezetés értelmezésében, a
szakirodalomban alulkutatott teriiletek feltardsdban, és a folyamat el6zményeinek,
folyamatanak és eredményeinek azonositasaban. Mivel az tigyfelekre gyakorolt hatas képezi
tanulmanyunk kozponti részét, az ligyfél perspektivahoz kotédo elméleteket is bemutatjuk
(tarsadalmi csere elmélet és igazsagossag elmélet). Végil, mivel a telekommunikacié a
szolgaltataskivezetés iigyfél szemponti elemzésének nem gyakran alkalmazott kontextusa,
ezért a kozép-kelet-eurdpai telekommunikacios piac kialakulasat, majd a relevans
telekommunikacios szakirodalmat is attekintjiilk, hogy megérthessiik annak kapcsolatat a

szolgaltataskivezetéssel.

2.1 ASZOLGALTATASMARKETING ALAPJAI

szolgaltatasmarketing  fejlodését, végil a jelenlegi kutatasi  prioritasokat. A
szolgéltatasmarketing szakirodalmon beliil azokat a teriileteket emeljiik ki, amelyek
sziikségesek a szolgaltataskivezetés kiillonbozo aspektusainak megértéséhez.

A GDP szolgaltatas altal termelt aranya vilagszerte 63% (2016-0s becslés) (Central
Intelligence Agency, 2017), de az Eurdpai Union belill ez az arany még ennél is magasabb
(70,5%). Magyarorszag esetében ez az érték a kett6 kozott van, 64,7%. Vagyis napjainkban a
legtobb orszdgban a gazdasagot a szolgaltatd szektor tllstlya jellemzi, a mezdgazdasag és
ipar (gyartas és banyaszat) hattérbe szoritasaval, amely egyuttal azt is jelenti, hogy a
marketing szakirodalomnak is kovetnie kellene ezt a valtozast, a hagyomanyos, termelés
kozpontt megkdzelitéstdl vald eltdvolodassal, a szolgaltatds kultira jobb megértése

érdekében.

2.1.1 ASZOLGALTATASOK JELLEMZOI

elsésorban a termékekhez vald viszonyat emeli ki. Szdmos szolgaltatas definicid sziiletett,
amelyek el0szor még nem a termékek és szolgaltatasok kozti kiilonbségeket hataroztak meg,
hanem csak azt emelték Ki, hogy ,[a szolgaltatas] a termék definicioval egyiitt, a
., kozgazdasagi joszag” fogalmat meritik ki” (Judd, 1964, 58-59. 0.). Minden tovabbi,
szolgaltatds definidldsara iranyuld kisérlet azokat a szolgaltatds tulajdonsadgokat emelte ki,
amelyek a termékekre nem jellemzdéek, példaul ,,a szolgdltatasmarketing a tevékenységek és
folyamatok marketingjét jelenti, nem targyakét” (Solomon, 1985, 106. 0.), vagy a

szolgaltatast Ggy definialtak, hogy ,,folyamat vagy teljesitmény, nem targy” (Lovelock, 1991,
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crer

jegyezniink, hogy egy kiilon dimenzi6 foglalkozik a szolgaltatdsok egy sajatos tipusaval, a
professzionalis szolgaltatasokkal (Gummesson, 1978).

Neéhanyan a termékek €s szolgaltatasok kozotti kettdsséget hangstlyozzak, és ezaltal a
kérdés mar nem a termékek és szolgaltatdsok kozti eltérésekrdl, hanem azok szolgaltatdsokon
beliili aranyarodl szol: ,, 4 szolgaltatdasok olyan gazdasagi tevékenységek, amelyeket az egyik fél
nyujt a masik szamara. Gyakran idohoz kétotten, ezek a teljesitmények elvart eredményeket
hoznak létre a fogado fél, targyak vagy mds eszkozok szamara” (Wirtz & Lovelock, 2016, 21.
0.). ,,4 szolgaltatasok tigyfelei a pénzért, idéért és a befektetett energidaért értéket varnak el,
hogy hozzaférhessenek munkdhoz, képességekhez, szakértelemhez, javakhoz, létesitmeényekhez,
halozatokhoz és rendszerekhez. Habar altalaban nem szerzik meg a folyamatban részt vevo
fizikai elemek tulajdonjogat” (Edvardson et al., 2005, 112. 0.).

Meglepd modon a termékek és szolgaltatdsok kdzott fennalld vita még nem zarult le, de
bizonyos tényezok a legtobb definicidban fellelhetdek: ,tevékenységek™ vagy ,,folyamatok”,
utalva a szolgaltatasnyujtas kozvetlen vagy kozvetett modjara (Vargo & Lusch, 2004): ,,a
szakkompetencidk (képességek és tudas) alkalmazdsa cselekvéseken, folyamatokon és
teljesitményeken keresztiil egy masik entitdas vagy a sajat entitas (onkiszolgalo szolgaltatas,
self-service) szamdra a megfoghato javakon keresztiil, mivel a javak a szolgaltatas
nyujtasanak elldtasi mechanizmusat képezik” (Vargo & Lusch, 2004, 326. 0.).

Ez azt jelenti, hogy a szolgaltatasok a termékeket is magukban foglalhatjdk vagy
kapcsolodhatnak hozzajuk termékek, vagyis ez sokkal inkabb egy befogadé tipust definicio.
Mi ezt a megkozelitést kovetjiik, hiszen esetlinkben a szolgaltataskivezetés is rendszerint a
fizikai termékek és szolgaltatasok valamely kombinacidjanak tekinthetd.

A termékek és szolgaltatasok kozti kiilonbségek négy fontos szolgaltatas tulajdonsagot
emelnek ki, ezek a kovetkezoek: valtozékonysag, megfoghatatlansag, tarolhatatlansag és
elvalaszthatatlansag. A szolgaltatasmarketing szakirodalom ezt nevezi HIPI-elvnek, a szavak
angol kezdoObetiiinek kialakitott roviditésébdl (heterogeneity, intangibility, perishability,
inseparability), amely foként a *80-as években volt a kutatasok kdzponti témaja (Zeithaml et
al., 1985). Masfeldl a téma a kockazat csokkentéshez is kapcsolodik, hiszen a fogyasztok
HIPI tulajdonsadgokkal valdé megkiizdése érdekében kialakitott stratégidk Osszességében
csokkentik a fogyaszto altal észlelt kockazatot: egy hosszabb dontési folyamatban hajlandoak

részt venni, ahol a személyes informacid szerepe kulcsfontossagli, amely altalanossdgban
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sokkal hatékonyabb szolgaltatdsok, mint termékek esetén, kiilondsképpen belsd forrasok
esetén kiilso forrasokkal dsszevetve (Murray, 1991).

A termékek ¢és szolgaltatasok kozti vitat kovetden, a szolgaltatdsmarketingben
kiilonbozé korszakok kovették egymast, amelyek Osszességében hatdssal voltak a mai
szolgaltatasmarketing szakirodalom kialakulasara. Fisk ¢és szerzdtarsai (1993) a
szolgaltatasmarketing harom f6 korszakat hataroztak meg:

1. Megjelenés, 1980 el6ttig (crawling out): ez a korszak egészen a szolgaltatismarketing
megsziiletéséig, 1953-ig nyulik vissza, és legfoképpen az elobb bemutatott termék-
szolgaltatds vitaval jellemezhet6. A manapsag hires szolgéltatdsmarketing kutatok
ekkoriban kezdték palyafutasukat (példaul John Bateson, Leonard Berry, Stephen
Brown, John Czepiel, Pierre Eiglier, William George, Christian Gronroos, Eugene
Johnson, Eric Langeard, Christopher Lovelock, és Lynn Shostack).

2. Felgyorsulas, 1980-1985 (scurrying about): ezekben az években egy nagyobb k6zdsség
csatlakozott a szolgdltatdsmarketing teriilet¢hez, és igy a szakirodalom jelentdsen
megn6tt. Fisk és szerzétarsai (1993) két jelentds fejlodésre hivjak fel a figyelmet,
amelyek ezt a folyamatot elinditottak: a szolgaltaté ipar deregularizacioja és az
Amerikai Marketing Szovetség konferencidin kialakult diskurzus. Emellett két jelentds
szaklapot is alapitottak: a Service Industries Journal-t 1980-ban és a Journal of
Professional Services Marketing-et 1985- ben. Ebben az id6szakban alakultak ki a
szolgaltatasmarketing alapjai: a szolgaltatasok besorolasi rendszerei (Lovelock, 1983), a
szolgaltatasok egyedi tulajdonsagait 6sszefoglaldo koncepcionalis keret (Zeithaml et al.,
1985), a szolgaltatasi folyamat kritikus elemei és a szolgaltatd és tigyfél kozotti
interakcio (Solomon et al., 1985).

3. Tovabbhaladas, 1986-t61 mostanaig (walking erect): a korszakban megjelené kutatasi
témak tobbek kozott a szolgaltatdsmindség (Lehtinen & Lehtinen, 1982; Gronroos,
1983; Parasuraman et al., 1991), a szolgaltatasi folyamat/élmény (Solomon et al., 1985;
Surprenant & Solomon, 1987), szolgaltatas design (Shostack, 1984; Shostack, 1987;
Kingman-Brundage, 1989), igyfélmegtartas és kapcsolati marketing (Croshy &
Stephens, 1987; Hart, 1988; Crosby et al., 1990; Hart et al., 1990; Berry & Parasuraman,
1991), belsé marketing (Gronroos, 1981; George, 1990), stb. A teriilet
interdiszciplinaris és nemzetkozi jellege volt hangstlyos (Bitner, 1992; Larsson &

Bowen, 1989). A cikkek is sokkal empirikusabbak lettek, a koncepcionalis vitak leirasa
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helyett. Két szaklapot alapitottak: a Journal of Services Marketing-et 1987-ben, és az

International Journal of Service Industry Management-et 1990- ben.

Habar ezek az eredmények nem jellemzik a jelenlegi kutatasi trendeket, amelyeket a 2.2.
fejezetben tekintiink at, az vilagos, hogy egy kifinomult szolgaltataskivezetés szakirodalom
egyszerien nem volt még idészeri a 2000’-es évek eldtt, hiszen a legtobb
szolgaltatasmarketing definicié még csak ezel6tt korvonalazodott. A szolgaltataskivezetéshez
egy meglehetdsen ¢érett szolgaltatdismarketing szakirodalomra van sziikség, ahol a
szolgaltatasfejlesztések kezelése portfolido szinten torténik, és ezaltal a szolgaltataskivezetés

ezen dontések egy részének tekinthetd.

2.1.2  SZOLGALTATAS-DOMINANS LOGIKA (SDL)

Ahogyan lathattuk, rengeteg valtozas tortént a szolgaltatdsmarketing szakirodalomban.
Kezdetben a szolgaltatasok termelés-kdzpont szemlélettdl vald elvalasztasa volt a cél, amely
bizonyos értelemben még ma sem zarult le. A kovetkez6 jelentds paradigmavaltas, amely a
mai szolgaltatdsmarketinget meghatarozza, a szolgaltatds-dominans logika (service dominant
logic, SDL) megjelenése volt (Vargo & Lusch, 2004).

Joval Vargo és Lusch hires cikke el6tt azonban szamos kutatd hangsulyozta a termékek
és szolgaltatasok hagyomanyos nézetének elavultsagat (Webster, 1992; Rust, 1998; Achrol &
Kotler, 1999; Day & Montgomery, 1999). Példaul Gummesson (1995) azt emelte ki, hogy az
tigyfelek ajanlatokat vasarolnak, és tulajdonképpen a termékek vagy szolgaltatasok az értéket
allitjdk eld. A szolgaltatas-kozponti szemlélet ilyen értelemben sokkal inkabb a vevo
szemsz0gérdl szol, mint a termékek és szolgaltatasok kozti kiillonbségekrol.

A szolgaltatas-dominans logika szerint a termékeket és a szolgaltatasokat értékteremtés
perspektivabol kell vizsgélni, ahol az érték a vevd és az Ot koriilvevd piaci szereplok kozti
egylttmiikodés eredménye. Vagyis ez alapjan nem a vallalati értékteremtés alakitja ki az
lizleti stratégiat, hanem az egylitt- teremtés (co-creation), és az értéket az ligyfél allitja el a
vallalat tamogatasaval. Ezaltal a co-creation-t 6sztonz6 eréforrasok képezik a versenyelény
forrasat.

Tehat a szolgaltatds-dominans logika f6 gondolata az, hogy az ligyfél a szolgaltatasok
eldallitasdban részt vesz, tehat tobb egy befogadonal. Ez megkérddjelezi a termékfejlesztés
korabbi logikajat, hiszen mar nincsen hagyoményos értelemben vett végsé fogyasztdo a
folyamatban, hanem az ligyfél a véllalat tevékenységének résztvevdje.

A szolgaltatas-dominans logikahoz a kovetkez6 fogalmak kotddnek (Vargo & Lusch,
2004): immaterialis javak, kompetenciak, dinamikak, cserefolyamatok és kapcsolatok, és
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mikodtetd (operant) er6forrasok. A mikodtetett (operand) és miikodteté (operant)
er6forrasok kozti kiilonbséget Constantin és Lusch (1994) definialta: a miikodtetett (operand)
eroforrasok azok, amelyeken egy miiveletet vagy tevékenységet hajtanak végre egy hatas
létrehozasa érdekében; amig a mikodtetd (operant) er6forrasokat hasznaljak a mitkddtetett
er6forrasokon valé miiveletekhez. A képességek és tudas legfontosabb eréforrasként valo
kiemelése vilagitott ra a miikodtetd (operant) eréforrasokra, amelyet Zimmermann (1951) és
Penrose (1959) ismert fel. Ahogyan Penrose fogalmaz: , soha nem az erdforrasok
onmagukban a termelési folyamat inputjai, hanem kizarolag a szolgaltatasok, amelyeket az
erdforrasok hoznak létre” (Penrose, 1959, 24-25. 0.).

Vargo ¢s Lusch a szolgéltatas-kozéppontii nézetét a kovetkezoképpen definidljak
(Vargo & Lusch, 2004, 5. 0.):

1. Az alapveté kompetenciak (core competences) azonositasa €s kialakitasa, elsésorban az
alapvetd tudas és képességek, amelyek a versenyeldny forrasai;

2. Mas entitdsok azonositasa (pl. potencidlis ligyfelek), akik profitalhatnak ezekbdl a
kompetenciakbol,

3. Az ilgyfelek személyre szabott, versenytarsakkal szemben is vonzo értékajanlatok
eloallitasi folyamatba vald bevondsa, amelynek eredménye az egyedi igényeknek vald
megfelelés;

4. A pénziigyi teljesitmény elemzésével visszajelzés gylijtése, amely hozzdjarul a vallalat
tigyfelek szamara nyujtott ajanlatainak fejlesztéséhez, és ezaltal a vallalati teljesitmény
noveléséhez.

A késobbiekben Vargo és Lusch (2008) a szolgaltatas-dominans logika koncepcidjat a
kovetkezéképpen finomitotta:

e A tudas ¢és képességek képezik a kdzvetett csere alapjat;

o A termékek a szolgéltatasok elosztasi mechanizmusanak tekinthetdek;

e A tudas a verseny alapvetd forrasa,

e Minden gazdasag szolgaltatdsgazdasag;

o A vevl részt vesz az eldallitasi folyamatban;

e A villalat nem tud értéket teremteni, csak érték ajanlatokat;

e A szolgaltatas-kozpontu nézet mindig vevGorientalt és kapcsolati;

e A szervezetek elsddleges célja a kompetenciak szolgaltatasokka vald integraldsa és

atalakitasa.
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Vagyis a szolgaltatas-dominans logika kapcsolodik az értékteremtéshez, hiszen
lehetOséget teremt olyan szolgaltatasok eldallitasara, amelyek megfelelnek a fogyasztoi
standardoknak, ez azt jelenti, hogy idedlis esetben nem létezhet tobbé céltalan
szolgaltatasfejlesztés. Azonban a gyakorlatban nem mindig ez torténik: a vallalat még mindig
dominans az értékteremtésben (Strandvik et al., 2012). Vargo és szerzotarsai (2016) ma mar
szolgaltatas 0koszisztémardl beszélnek, amely a szolgaltatds-dominans logika kiterjesztésének
tekinthetd. A digitalizacio ehhez pedig személyre szabott, magas mindségli szolgaltatasokat
biztosit szorosabb iigyfélkapcsolatokkal.

A szolgaltatds-dominans logikdval Osszefliggésben két megkdzelités jelent meg az
utobbi években: a szolgalatosodds (servitization), amely a termék-szolgaltatas rendszerek
elemzésével és kialakulasaval foglalkozik (Pawar et al., 2009; Demeter, 2010; Demeter &
Szasz, 2012) és a szolgaltatas -infuzio (service infusion), amely a szolgaltatasok
novekedésének egyetlen lehetséges utjat, az interszektoridlis és nemzetkdzi stratégia
kialakitasat hangsulyozza (Zeithaml et al., 2014). Mindkét fogalom a szolgaltatasok
bevezetéséhez kotédd versenyt emeli ki, vagyis a versenyeldny gyakran kiegészitd

szolgéltatasokbol ered.

2.2 SZOLGALTATAS-KUTATASI PRIORITASOK

A szolgaltatdsmarketing szakirodalom attekintését kovetden megallapithatjuk, hogy a
szolgaltatd szektor egyértelmilen meghatidrozza a mai gazdasagot, és a szakirodalom is
kovette ezt az iranyt fOként az 0 szolgaltatasfejlesztés, szolgaltataskinalat menedzsment, €s
co-creation teriiletén. A szolgaltataskivezetés tigyfélreakcidinak pontosabb megértésén
keresztiil a téma befolyasolhatja az aktualis jovobeli kutatasi iranyokat. Témank pozicionalasa
érdekében attekintjiik a jelenlegi kutatisi prioritasokat, eldszor vilagviszonylatban, majd

Magyarorszagon.

2.2.1 ASZOLGALTATASKUTATAS ATTEKINTESE

Ostrom ¢s szerzotarsai (2015) 12 szolgaltataskutatasi prioritast hataroztak meg 5 {6 teriileten
(3. abra). Ezek a kovetkezOk: stratégiai prioritasok, design, tervezésil/teljesitési prioritasok,
értékteremtési prioritasok, eredmény prioritasok, és atfogd (cross-cutting) prioritasok, amely
utobbiak barmely négy prioritdshoz kapcsolodhatnak. A {6 csoportok kialakitasa a
szolgaltatasok folyamat jellegét tiikrozi, hiszen a szolgaltatasfejlesztés definicioi altalaban
ezeket az aspektusokat emelik ki. Vagyis mindenekel6tt a stratégiai szint priorizalja a

szolgaltatasfejlesztést, amely megjelenik a szolgaltatds design-ban is végighaladva a
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szervezeten, értéket teremtve ugy, hogy a joléthez is hozzdjarul a folyamat eredményeként. A
technologia segiti a folyamatot, hiszen a legtobb szolgaltatds innovacié valamilyen mdédon
technologia altal vezérelt, ez alol kivételt képez példaul az 0 szolgaltatasi koncepcid, az
tigyfél érintkezési feliilet vagy a teljesitési rendszer (De Jong & Vermeulen, 2003).

A stratégiai prioritdsok a szolgaltatasinnovacid 0Osztonzését, a szolgalatosodas
megkonnyitését, szolgaltatds- infuzidt és ahhoz kapcsolddd megoldasokat, a szervezet
megértését ¢és a szolgaltatds sikerességéhez kapcsolodd alkalmazotti kérdéseket foglaljak
magukban. Elészor is, a komplex szolgaltatasi rendszercken és értékhaldzatokon beliili
szolgaltatds innovacid6 meglehetésen nagy kihivasokkal jar a wvallalatok szaméara, az
innovacios folyamat soran tigyfelekkel és partnerekkel kialakul6 kolcsonds kapesolatok és az
innovéacios formak kiilonbozd tipusai miatt (szolgéltatas-termék, szolgaltatds-folyamat és
tizleti modell innovacio). Masodszor, a szolgalatosodas (Kastalli & Van Looy, 2013) a
sziikséges transzformacios folyamatok €s tdmogat6d technoldgidk altal megvalosuld j iizleti
modell fejlesztésre vonatkozik, mig a szolgaltatds- infuzido azt fejezi ki, hogy az
tigyfélorientalt szolgaltatasok a termékkozpontu lizleti modell részévé valnak (Zeithaml et al.,
2014). Harmadszor, az alkalmazotti kérdések a ,szolgaltatasok elgépiesedésének”
(dehumanization of services) dramai folyamatat emelik ki, amelyet a vallalatoknak kezelniiik
kell.

A design/teljesitési prioritasok a kovetkezdek: a szolgaltatasi halozatok és rendszerek
kialakitasa, a szolgaltatds design fejlesztése és a big data haszndlata a szolgéltatdsok
tovabbfejlesztésére. Az informacids rendszerek altal elérhetd halozatokban zajlik a
szolgaltatasok tervezése, eldallitasa és fogyasztasa. Tovabba a szolgaltatastervezés/design az
U szolgaltatasok létrehozasanak emberkozpontt, kreativ és iterativ megkozelitése (Blomkvist
et al., 2010), amely a co-creation-nel valo kombinacidja altal novelheti a szolgaltatas élményt.
Harmadszor, a big data hasznositani tudja az értékesitési adatok, tigyfél lizenetek, k6zosségi
oldalak posztjai, vagy helyinformacio, stb. altal generalt hatalmas adatmennyiséget, azonban a
vallalatoknak tligyelnilik kell az ligyfél adatbiztonsagra és személyre szabott szolgaltatasokra
vonatkozo igényeire.

Az értékteremtési prioritaisok koz¢é tartozik az értékteremtés megértése és a
szolgaltatasélmény fokozasa. El6szor is, az értékteremtés megértése arra vonatkozik, hogy az
értek tobb szerepld egylittmitkddése altal jon 1étre és végiil igy jut el az ligyfélhez. Ezaltal a
szerepek és erdforrdsok integracidjaval jar és az értékteremtés koordinalasaval

Osszefliggésben rengeteg kihivast hordoz magaban. Mésodszor, a szolgaltatasi élmény szdmos
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modon fokozhatd, mint példaul a co-creation, azzal a kiegészitéssel, hogy az Osszetett, diverz
ajanlatokat és csatornakat a folyamat soran kezelni kell.

Az eredmény (outcome) prioritasok része a jolét transzformativ szolgaltatas altal torténd
fejlesztése, valamint a szolgaltatds teljesitményének ¢és hatasdnak mérése, valamint
optimalizaldsa. A szolgaltatasok nemcsak a vallalati értékteremtésrél szélnak, hanem a
hangsuly sokkal inkabb a tarsadalmon van. A transzformativ szolgaltataskutatds magaban
foglalja a szolgaltatas joléti vonatkozésainak vizsgalatat, mint a fenntarthatosag, vagy a
technoldgia felhasznalasa a jolét emelésére, veszélyeztetett fogyasztok szamdra nyujtott
szolgéaltatasok, stb. Masodszor, a szolgaltatas teljesitmény mérése is egy eredmény prioritas,
amely kifejezi a jobb mérési eszkozok iranti igényt, amelyek képesek az érték becslésére,
valamint a szolgaltatds megtériilésének kiszdmitdsara, szolgaltatdsi standardok és
mérdeszkozok kifejlesztésére, stb.

Az atfogd (cross-cutting) prioritasok a szolgaltatds globalis kontextusban vald
megértésére €s a technologia szolgaltatastejlesztésre valod felhasznalasara vonatkozik. A két
atfogd prioritas Osszefligg a fent bemutatott négy prioritassal, ezaltal hangstilyozva a globalis
kutatasok jelentOségét és a technologia szerepét a fogyasztok és vallalatok szamara egyarant
értéket biztositd szolgaltatok eldallitasaban.

3. abra: Szolgaltatiaskutatasi prioritasok

STRATEGIAI DESIGN/KIVITELEZ ERTEKTEREMTESI EREDMENY
PRIORITASOK ESI PRIORITASOK PRIORITASOK PRIORITASOK
A A szolgaltatasi Az értékteremtés Ajolét t1’—aus'zfo’rmativ
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! szolgaltatasinflizio és o . | |
| s ejlesztése I I
I ahhoz kapcsolodo ! !
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3 = 4\ | |
| W Vi ‘ ‘
L[ A szervezet’ me{_zértése_. A bis data 1 ot A szolgaltatas
i _szolga{tatae N g T a{;as{zn&;{a aa A szolgaltatisélmény teljesitményének és
- sﬂ{eres}sejgehez s?tc:b%a_tlatasg) . fokozasa hatisanak mérése és
kapcsolddo alkal- tovabbfejleszicscre optimalizilasa
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Forras: Ostrom és szerzétarsai (2015: 129.




2.2.2 ASZOLGALTATASKIVEZETES KAPCSOLATA A FOBB KUTATASI PRIORITASOKKAL

A szolgaltataskivezetés a kovetkezd négy szolgaltataskutatési prioritas esetében lehet relevans
(1. tablazat): a szolgaltatdsinnovacid 0Osztonzése, szolgaltatas design fejlesztése, a
szolgaltatdsélmény fokozéasa, és a technologia szolgaltatasfejlesztésre vald felhasznéalasa. A
szolgaltataskivezetés egy nagyon Osszetett folyamat: a vallalatok folyamatos
szolgéltatdsinnovaciés kényszerében a szolgaltataskivezetés segitséget nyujthat a
szolgaltatasportfolio szerkezetének optimalizalasaban, de emellett a szolgaltatasélmény
fokozasara is sziikség van, az lgyfelek megtartasa érdekében. A  folyamat
végeredményeképpen pedig javithatjuk az egyéni jolétet, és tadgabb értelemben véve
elérhetjilk a kozosségeket is, amely napjainkban a legtobb esetben nem lenne lehetséges
technologiai fejlesztések nélkiil.

A szolgaltataskivezetésnek  valdszinlileg a  legkdzvetlenebb  hatdsa a
szolgéltatdsinnovaciora van, hiszen a szolgaltatasok kivezetése altal az 0j szolgaltatdsok
fejlesztési folyamata felgyorsithatd, a szolgaltatasfolyamat és az iizleti modell innovacid
esetében egyarant. A szolgaltataskivezetés megfeleld menedzsmentjével a véllalatok
felfrissithetik szolgaltatasportfolioikat, egy felgyorsitott innovacios folyamat altal.

Masodszor, a szolgaltatasportfolio racionalizalasa felszabaditja a vallalati eréforrasokat,
ezaltal hozzdjarulva a fenntartdsi és fejlesztési koltségek csokkentéséhez, és ezaltal a
szolgéltatasok tervezése is javul. Emellett a szolgaltatas design és a szolgaltatdsélmény is
nagyban fokozhato, ha a szolgaltatasi ajanlatokat a vallalatok az tigyfelekkel egyiitt dolgozzak
ki (co-creation).

Harmadszor, a  szolgaltataskivezetés szamos  ponton  kapcsolédik  a
szolgaltatasélményhez, amelyet a szolgaltataskivezetés szerkezete és folyamata erdsen
befolyasol: a folyamattal és az 10j elérhetd ajanlatokkal kapcsolatos hidnyos informéciok
alacsony tlgyfélélményhez vezethetnek. Ez elkeriilhetd a projekt induldsa el6tti részletes
ismertetéssel, és folyamatos kapcsolattartassal, amennyiben az tigyfél igényli azt.

Végiil a technologia a szolgaltataskivezetési folyamat soran egy elémozditd eszkéznek
tekinthetd, amely a szolgaltataskivezetési folyamat egyszeriisitésére hasznalhato (példaul az
tigyfél szamara kiildott értesitések, az iigyfél igényeire szabott altalanos kommunikacios
eszkozok, egyedi ajanlatok kialakitasa, stb.). A k6zOsségi média kiemelt jelentdségli lehet a
szolgaltataskivezetés fejlesztésében, hiszen folyamatos visszajelzési lehetdséget biztosit az

tigyfél szamara.
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1. tablazat: A szolgaltataskivezetés kapcsolata a szolgaltataskutatasi prioritasokkal

STRATEGIAI PRIORITAS A SZOLGALTATASKIVEZETESSEL VALO KAPCSOLATA

A szolgaltatasinnovacié osztonzése  * A szolgaltataskivezetéssel az 0j szolgaltatasok fejlesztése felgyorsithato, a
szolgaltatasfolyamat és iizleti modell innovacid esetében egyarant;
» A mar elavult szolgaltatasok kivonasa lehetdvé teszi személyre szabott
szolgaltatasok fejlesztését.

DESIGN/KIVITELEZESI A SZOLGALTATASKIVEZETESSEL VALO KAPCSOLATA

PRIORITAS

A szolgaltatas design fokozasa * Az egyszerisitett szolgaltatasportfolio csokkenti a fejlesztési és fenntartasi
koltségeket;

* A szolgaltatasportfolio struktiraja optimalizalhato;

» Az ligyfelekkel valo kozos értékteremtés -€s tervezés (co-creation és co-
design) mind a szolgéltatastervezést, mind pedig a szolgaltatdsélményt
fokozza a szolgaltataskivezetés soran.

ERTEKTEREMTESI A SZOLGALTATASKIVEZETESSEL VALO KAPCSOLATA
PRIORITAS
A szolgaltatasélmény novelése * A szolgaltataskivezetési folyamat megfeleld tervezésével javithato a

szolgaltataskivezetés soran tapasztalt szolgaltatasélmény;

* Az tigyféllel valo kdzvetlen kommunikacioé soran a kivezetésrdl és az
elérhet6 01 ajanlatokrol nyujtott részletes informacio még a kivezetés
megkezdése elétt ndvelheti a szolgaltatasélményt szolgaltataskivezetés

soran.
ATFOGO PRIORITAS A SZOLGALTATASKIVEZETESSEL VALO KAPCSOLATA
A technologia * A technolbgia szolgaltatas innovaciot és 1) tizleti modelleket timogato
szolgaltatasfejlesztésre valo eszkozként valo hasznalata, amely egyszeriisiti a szolgaltataskivezetési
felhasznalasa folyamatot;

* A kozosségi média kozvetlen kommunikaciot tesz lehetdvé az tigyfél és a
szolgaltato kozott, ezaltal csokkentve az tigyfelek elvesztésének kockazatat
szolgaltataskivezetés soran;

* A szolgaltataskivezetés segit a szolgaltatas architektiira optimalizalasaban,
amely megkonnyiti a szervezetek k6zotti és szervezeten beliili integraciot.

Forras: Ostrom és szerzétarsai (2015) alapjan sajat szerkesztés

Ezen kutatasi prioritasokat két 4atfogé6 koncepcid hatdrozza meg, amelyek a
legerésebben befolyasoljak a szolgaltataskivezetést: a szolgaltatasinnovaciod €és a co-creation.
A szolgaltatasinnovacio egy folyamatként értelmezhetd, egészen a stratégiai dontéshozastol,
amely a tarsadalom jolétét célozza meg, mig a co-creation az iligyfél folyamatban betoltott
aktiv szerepét hangsulyozza, a befogadd szerep helyett. Ha az {ligyfél részt vesz az elébb
felsorolt szolgéltataskutatasi prioritasok 0Osszes 1€épésében, akkor a vallalati stratégia és
szolgaltatds design az iigyfél igényeire szabhatd, amely 0sszességében magasabb eldallitott
értékhez vezet, és ezaltal a jolét novelhetd. Ebben az értelemben tehat a szolgaltatasinnovacio
¢és a co-creation sok szempontbol dsszefliggnek.

Az elsd koncepcid, amely szorosan kapcsolddik a szolgéltataskutatasi prioritasokhoz, az
a szolgaltatasinnovacio. A fenntarthatd szolgaltatasinnovacié egyik mozgatorugodja lehet, ha a
szolgaltataskivezetést a vallalat megfelelden tervezi és hajtja végre. Ezaltal 6sztonzi a
szolgaltatasinnovaciot, hiszen a szolgaltataisok aktualizalasa az 1) szolgaltatasok

fejlesztésének része (Gustafsson & Johnson, 2003). Tehat ezek alapjan ugy gondoljuk, hogy a
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jelenlegi szolgaltataskutatasi prioritasok ¢és a szolgaltataskivezetés kozti kapcsolat
egyértelmilen az innovacioban rejlik. Tovabba, mivel kevés gyakorlat vonatkozik a
szolgaltatdsinnovacid menedzselésére mar meglévo tligyfélkapcsolatok esetében, ezért a
vallalatok alternativ innovacidés utakat keresnek (Gremyra & Witell, 2013). A
szolgaltataskivezetés lehet az alternativ megoldasok egyike, ha a vallalat a folyamatot
megfelel6képpen menedzseli.

Az innovacionak szamos definicioja létezik, a legtobb annak folyamat jellegét emeli ki.
Az egyik legelsé definiciot Thompson (1965) alkotta meg: “Az innovdcio az uj otletek,
folyamatok, termékek vagy szolgaltatasok eldallitasa, elfogadasa és megvalositisa”™
(Thompson, 1965, 2. 0.). Kimberly (1981) az innovacio kiillonboz6 szakaszait emeli ki: “Az
innovacionak harom szakasza van: innovacio mint folyamat, innovacio mint egy diszkrét elem
a termékeket, programokat és szolgaltatdasokat is beleértve; és az innovacio mint a szervezetek
egy tulajdonsdaga” (Kimberly, 1981, 108. 0.). Damanpour (1996) az innovacidhoz kot6do
valtozast hangsulyozza, amely széles korben -elfogadott: “Az innovdcio a szervezet
megvdaltoztatasahoz kotédo eszkoz, amely vagy a kiilso kérnyezetben bekdvetkezo valtozasokra
adott reakcio, vagy a kornyezet befolydasoldsat megelézo tevékenység. Ezért az innovacio
definicioja széles kori, szamos tipust magaba foglal, mint példaul az uj termék vagy
szolgaltatas, uj folyamat technologia, uj szervezeti struktura, adminisztracios rendszer, vagy
uj tervek vagy programok, amelyek a szervezet tagjait érintik” (Damanpour, 1996, 694. 0.).

Régi vita targya annak eldontése, hogy a szolgéltatdsinnovacid kiilonbozik-e a
termékinnovaciotol, hasonldoan a termékek és szolgaltatasok kozotti vitahoz. Nijssen és
szerzOtarsai (2006) szerint a f6 kiilonbség a két fogalom kozott az, hogy szolgaltatasfejlesztés
esetén a belsé szervezeti tényezok fontosabbak, mint termékfejlesztés esetén. Edvardsson és
Olsson (1996) hozzateszik, hogy ‘“nem magdt a szolgdltatast dllitiak eld, hanem a
szolgaltatas eldfeltételeit” (Edvardsson & Olsson, 1996, 1476. 0.).

Schumpeter (1934) az innovacid két eltér6é folyamatat kiilonbozteti meg. Az elsé egy
kreativ megsemmisités, amelyet azok a vallalatok alkalmaznak, akik korabban nem
innovaltak, ezért ezt az innovacio ,,szélesitd” (widening) tipusanak nevezik (1-es tipus). A
masik a kreativ felhalmozddas, amelyet a mar kordbban is innovalo vallalatok alkalmaznak,
ezért ez az innovacid ,,mélyitd” (deepening) tipusa (2-es tipus).

Habar szédmos definici6 Iétezik, amelyek az innovacio kiilonféle aspektusait
hangstlyozzak, nincs egy altalanosan elfogadott (Gopalakrishnan & Damanpour, 1997).

Ko6z0s koncepciok azonban vannak, amelyek fellelhetéek a kiilonbozd megkozelitésekben,
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mint példaul az 0j otletek vagy folyamatok generalasa. Gopalakrishnan és Damanpour (1997)
az innovacios szakirodalom 0Ot csoportjat azonositjak: kozgazdasdgtani, kontextudlis ¢és
szervezeti technologusok, variancia és folyamat szociologusok. Az innovaciok tipusat
tekintve nem nevezik meg a szolgaltatasokat, kizarolag a termékeket, mivel a szolgaltatasokat
minden csoport a termék részeként tekinti.

A termékek és a szolgaltatasok kozti f6 kiilonbségeket a HIPI-elvvel (Zeithaml et al.,
1985; Johne & Storey, 1998) irhatjuk le, amelyet a 2.1-es fejezetben mutattunk be részletesen.
A vaéllalati teljesitmény tekintetében azonban felfedezhetéek bizonyos kiilonbségek: az
innovaci6 radikalitdsa pozitivan hat a vallalati teljesitményre, ¢és kissé erdsebben
szolgaltatasok, mint termékek esetében (Nijssen et al., 2006). A valtozékonysag,
megfoghatatlansag, tarolhatatlansag ¢és elvalaszthatatlansdg miatt a szolgaltatdsinnovacio
rendszerint a folyamatokat és eljarasokat tekintve jar foként aprobb valtoztatasokkal, de
ezaltal konnyebben masolhatova is valnak a versenytarsak szamara (Atuahene-Gima, 1996).

A szolgaltatas okoszisztémakban az innovacio a kozosségi gyakorlatok és folyamatok
eredménye, ahol a technologia egyrészt egy eredmény, masrészt az értékteremtéssel
Osszefliggd co-creation és innovaci6 kozti kozvetitdnek is tekintheté (Vargo et al., 2015). A
legtobb esetben az innovacid kapcsolddik a technoldgiahoz, mivel az 10 technologiai
fejlesztések segitenek az emberek problémaira megfeleld megoldasokat talalni.

A technologia alapl szolgéltatdsinnovacidhoz sziikség van az innovacié elfogadasara,
amellyel kapcsolatban a legelterjedtebb modellek a DOI, az innovacio elterjedési modell
(diffusion of innovations) (Rogers, 1985), és a TAM, a technoldgia elfogadasi modell
(technology acceptance model) (Davis, 1989). Az iigyfelek 0j technoldgiak hasznalatatol vald
elbizonytalanodasat okoz6 tényezdket ITU (inhibitors of technology usage)-nak, vagyis a
technologia hasznalatat gatlo tényezSknek hivjuk. Altalanossagban elmondhaté, hogy a
személyes kapcsolat, bizalom és biztonsadgérzet hidnya okozzdk az ligyfelek Onkiszolgald
rendszerek hasznalataban vald bizonytalansagat (Cenfetelli & Schwarz, 2011).
egyetérthetiink, hogy mindegyik valamilyen forméban valami ujnak a létrehozésahoz kotddik,
amely egyértelmiien kapcsolhatd a szolgaltataskivezetéshez: a szolgaltatasok kivezetése altal
a vallalati er6forrasok atalakulnak, és ezaltal segitik az 01j szolgaltatasok fejlesztését.

A szolgaltataskivezetés €s a jelenlegi szolgaltataskutatasi prioritasok kapcsolatdban a
masik atfogd koncepcio a co-creation. Ennek 6 oka, hogy az iigyfelek szolgaltataskivezetési

folyamatba torténd bevonasa a kivezetést kovetd lemorzsolodas csokkentésének egyik modja
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lehet. Az tigyfeleknek aktivan részt kellene venniiik a folyamatban, egészen a kivezetendd
szolgaltatasok azonositasatol kezdve, mivel igy elkeriilhetové valhatna az tigyfél szamara
varatlan dontés végrehajtasa. Példaul, ha egy olyan szolgaltatas keriil kivezetésre, amely az
ligyfél szamara jelentds hozzaadott értéket képvisel, de nem egyedi a piacon, akkor az
tigyfelek nagy valoszintiséggel elhagyjak a vallalatot, miutan a szolgéltatds a meglévd
szolgaltatonal mar nem elérheté szamukra. Az tligyfelekkel vald folyamatos kapcsolattartas
segithet az ilyen helyzetek elkeriilésében, a preferenciaik alapos megismerésén keresztiil.

Ahogyan a szolgéltatas-dominans logika is kiemelte, az iigyfelek a szolgaltatasok
eléallitasanak aktiv részesei (Vargo & Lusch, 2004; Vargo & Lusch, 2008). Az tigyfelek
részvétele meghatarozza a co-creation értékteremtését, ezért elengedhetetlen az tligyfelek
batoritasa az értékteremtési folyamatban valo részvételre (McColl-Kennedy & Sparks, 2003).
A szolgéltataskinalat-menedzsment a vallalat és ligyfelek kozti integracid altal noveli az
tgyfélértéket.

Gronroos és Voima (2013) az tigyfél szerepét a co-creation folyamataban értékteremtési
szemszogbol emeli Ki: ,, Az iigyfél dllitia eld az értéket a kozvetlen interakcio sordn, de
ahogyan a szolgaltatot invitalja a folyamatba (amely egy kozds dialogus folyamata), az
értéket mar egyiitt hozzak létre a szolgaltatoval” és a szolgaltatd szerepét ugy hatarozzak meg,
hogy ., a szolgaltato lehetéséget kap arra, hogy részt vegyen az iigyfél értékteremtési
folyamataban (co-creator)” (Gronroos & Voima, 2013, 9. 0.). Ez azt jelenti, hogy az tigyfél
co-designer és co-developer (tars-fejlesztd) lehet a szolgaltatas eldallitasi folyamatban. Ezaltal
mind a véllalatnak, mind pedig az {ligyfélnek tobb Ilehetdsége nyilik, hogy egymas
értékteremtési folyamatat befolyasoljak. A vallalat az ligyféllel egyiitt kinal értékajanlatokat,
az ligyfél értékteremtését befolyasolva.

Prahalad és Ramaswamy (2004) a co-creation-t ugy definialjak, hogy a ,, vallalat és az
tigyfél kozos értékteremtése” (Prahalad & Ramaswamy, 2004, 8. 0.). Emellett az interakcio
fobb blokkjait is meghatarozzak: dialogus, hozzaférés, kockazatok, hasznok és transzparencia.
A hagyomanyos koncepcioval ellentétben a co-creation szerint a piac tobb, mint az értékcsere
(termékek ¢és szolgaltatdsok) szintere, hiszen az érték elvalaszthatatlanna valik az
értékteremtési folyamattol, mivel a vallalat és a fogyasztok egylittmiikodnek az érték
eldallitasaban. Vagyis a piac sokkal inkdbb egy foérum, ahol a véllalat és a fogyasztok
talalkoznak.

A szolgaltatasok fokozatosan egyre interdiszciplinarisabba valtak. A marketingkutatok

is folyamatosan keresték a mas teriiletekkel valo kapcsolatokat, elészor az emberieréforras-
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menedzsmenttel, majd a termelésmenedzsmenttel. Egy tanulmany szerint 24 akadémiai teriilet
foglalkozik szolgaltataskutatassal a szolgaltatas teriilet koncepcionalis keretén beliil (Spohrer
et al., 2014). Ez a kutatds tobbek kozott azt is kiemeli, hogy sziikség van egy
interdiszciplinaris szolgaltatas megkozelitésre, amely a szolgéltatasi rendszerek fejlesztésére
Osszpontosit, kiilondsképpen a co-creation-re.

A telekommunikacios piacok 1j szolgaltatasfejlesztési folyamata a végfelhasznalok
Otletgeneralasba vald bekapcsoldodasat emeli ki a technologia alapi 6nkiszolgald rendszerek
esetében, vagyis a co-creation valoban elkeriilhetetlen. Ezek alapjan a szolgéltatoknak mar az
innovaciods folyamat korai szakaszaiba érdemes lenne bevonniuk az ligyfeleket, hogy a latens
tgyféligényeket is feltarhassak (Matthing et al., 2004). Johne és Storey (1998) az ajanlat
(offer) fejlesztését hangstilyozzak a szolgaltatasfejlesztésen beliil, amely azt jelenti, hogy nem
az egész terméket vagy szolgaltatast fejlesztik, hanem csak az ajanlat egy részét, vagy a 6
szolgaltatashoz kapcsolodo kiegészitd szolgaltatast.

Miutan attekintettiik a nemzetkozi szolgaltataskutatasi trendeket, és azok kapcsolatat a
szolgéltataskivezetéssel, gy érezziikk, hogy fontos a szolgéltataskutatds magyarorszagi
allapotanak a feltardsa is, hiszen tanulmanyunk egy része ezt a kontextust vizsgilja. A

kovetkezo fejezetben tehat a magyarorszagi trendeket mutatjuk be.

2.2.3 A MAGYAR SZOLGALTATASKUTATAS TRENDJEI 1992-2016 K0zOTT
A szolgaltatasok kutatdsa ma mar tobb évtizedes multra tekint vissza, mind a hazai, mind
pedig a nemzetk6zi szakirodalomban. 1977-ben jelent meg Shostack irasa a Journal of
Marketingben, ,,.Breaking free from Product Marketing” cimmel (Shostack, 1977), melyben a
szolgaltatasok megkiilonboztetd marketingjellemzdire hivta fel a figyelmet. Az elmult
évtizedekben a szolgaltatdsok kutatdsa onalld diszciplinava ndtte ki magat, amit a témaval
foglalkoz6 szaklapok, cikkek, szakkonyvek, konferencidk ndvekvo szama is jelez.

E valtozéasokat eldsegitette a szolgaltatoszektor gazdasagi stilyanak ndovekedése; ma mar
a fejlett orszagok GDP-jének kozel kétharmadat a szolgaltatoszektor adja (The World Bank,
2017). Jelentésen megvaltozott az iizleti kdrnyezet is, elsésorban a technologia szerepének
elétérbe kertilésével (Internet of things, mobil technoldgia, big data, stb.), alapjaban véve
rendez0dott at a fogyaszto és a vallalat kapcsolatrendszere (Kenesei & Kolos, 2016).

A szolgaltataskutatas fentiekben felvazolt erésddése meglatasunk szerint ugyanakkor

Magyarorszagon csak kevéssé vagy csak egyes specidlis teriileteken érezteti hatasat.
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Elemzésiinkkel f6 célunk, hogy attekintést adjunk a hazai szolgaltataskutatds elmult
kozel 25 évének jellemzoirdl, fejlodési iranyairdl és javaslatot tegylink a hazai izleti
kornyezethez leginkabb illeszkedd kutatasi lehetdségekre.

Elemzésiinkh6z a Vezetéstudomany és Marketing & Menedzsment szolgaltatas témaja,
1992-2016 kozott megjelent, 6sszesen 96 cikkét hasznaltuk fel. Azért valasztottuk ezt a két
folydiratot, mert mind a marketing, mind mds tudoméanyos diszciplina kutatéi szdmara
meghatarozo ¢és elismert tudomanyos forrasnak szamitanak.

A szakirodalom feldolgozasa minden szolgéltatas témaban publikalt cikket tartalmaz, az
emlitett folyoiratokban. A cikkeket megjelenési év, a publikacié 6 téméja, a vizsgalt szektor
¢s alkalmazott modszertan szerint osztalyoztuk. A cikkeket ezutdn tartalomelemzéssel
elemeztik a téma, kutatdsi kérdések, alkalmazott modszertan és fobb eredmények
meghatarozasara.

A két folyoirat szolgaltatas t¢émaban 96 megjelent cikkét 6sszesen 135 szerzo publikalta.
SzembetinG, hogy a Marketing & Menedzsmentben 1999-ben kiugréan magas szamu
szolgéltatasokhoz kapcsolodd cikk jelent meg, mig a Vezetéstudomanyban a 2009-es év
kiemelkedd. A cikkek szamat tekintve elmondhatjuk, hogy szolgaltatds témdban a
Vezetéstudomanyban tobb cikk jelent meg a vizsgalt idészak alatt (37 a Marketing ¢és
Menedzsmentben és 59 cikk a Vezetéstudomanyban).

Cikkiinkben az 4ltalanos trendek vizsgalata utan harom {6 korszakot azonositunk, majd
ez alapjan hatarozzuk meg a jovobeli kutatési irdnyokat.

A szolgéltatasirodalom elemzése soran két f6 szempontot vizsgaltunk:

1. Tudomanyos kérdésfeltevés: olyan iparagtol fiiggetlen témak, amelyek a
szolgaltatasok sajatossagaival kapcsolatosak, pl. szolgaltatasmindség mérése.

2. Alkalmazott moédszerek: a szakirodalom az alkalmazott modszerek terén eléggé
vegyes képet mutat, a kutatési teriilet hatdrozza meg elsésorban a vélasztott modszer tipusat.

A trendeken beliil a kutatasi témak népszerlisége szerint elemezziik a cikkek altalanos
témait (2. tablazat).

2. tablazat: A Marketing & Menedzsment és Vezetéstudomany szolgaltatas témaju

cikkeinek kutatasi témai (1992-2016)

Kutatasi téma Cikkek szama a vizsgalt id6szakban (1992-2016)
Szolgaltatasmarketing 21
Piaci szerepldk és mechanizmusok 20
Szolgaltatasmindség 16
Termelés és szolgaltatas 11
Ugyfél és szolgaltatovallalat kapcsolata 9
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Tudasmenedzsment

Szervezeti struktira
Outsourcing

Vallalatok kozti egyiittmiikodés
ICT szerepe a szolgaltatasoknal
Pénziigyi magatartas
Projektmarketing
Teljesitménymérés

NN DNDNDDNDNDDNDWWW

Forras: sajat szerkesztés

A legkutatottabb téma a szolgaltatdsmarketing, amely leginkabb a *90-es évek kozepétol
2000-ig lett hangsulyos téma és foként elméleti konstrukciokban jelent meg (Valyogos, 1994;
Banyai, 1995; Banyai, 1995; Vanyai, 1996; Gyongyosy, 1998; Veres, 1998). Az egyik
kutatési irdnyzat ezen beliil a marketing alapfogalmainak értelmezése a szolgaltatdsok esetére.
Ilyen kérdésfeltevés példaul a marketingmenedzsment €s a marketingkoncepcid adaptalasa az
lizleti szolgaltatasokra (Valyogos, 1994), a vevOorientacid érvényesitése (Kolos & Beracs,
1999) vagy a szekunder szolgaltatasok kapcsolata a primer szolgaltatasokkal (Varady, 1994).

A fogyasztdi magatartds egyes kérdései is hangsulyosan jelentek meg, hiszen a
szolgaltatasmarketing abbol a felfogasbol sziiletett, hogy a szolgaltatasok vasarlasarol
masként dontenek a fogyasztok, leginkabb annak megfoghatatlan jellege miatt. Igy az
értékelés, a dontés magasabb észlelt kockazattal parosul. Ehhez a gondolatkdrhéz kapesolodo
témak a fogyasztoi szolgaltatdsok értékelési, valasztasi szempontjai szolgaltatastipusonként
(Kolos & Demeter, 1995), az elégedettség- vizsgalatok fontossaga (Kodsa, 2001),
lojalitasmérés (Hetesi & Rekettye, 2001), a vasarlok megtartasanak fontossaga (Farkas, 2003),
a kedvezétlen szolgaltatasélmény elemzése (Ercsey, 2004), a szolgaltatasok megtervezése
(Gyongyosy, 1999; Heidrich, 2006), a kapcsolati marketing és kommunikacio (Hetesi &
Révész, 2004; Fiath et al., 2010).

Harmadsorban pedig egyes alkalmazasi teriiletek keriiltek a kutatok érdeklédésének
kozéppontjaba, mint példaul a marketing a kozszolgaltatasoknal (Dinya, 1999), illetve a
turisztikaban (Nemeskéri, 1999), az ipari szolgaltatasok jelent6sége (Vagasi, 1999),
hitelintézeti marketingtevékenység (Varga & Fojtik, 2004). Végiil pedig néhany modszertani
iras 1s megjelent, mint példaul a probavasarlas lehetdségeinek és modszereinek feltardsa
(Durugy et al., 2016).

A piaci szereplok és mechanizmusok kozé soroltuk a kodzszolgaltatasok sajatossagait
(Jenei, 1997; Marian, 2001; Schwartz, 2006; Somogyi, 2006; Pésztor, 2008; Jobbagy, 2010;
Jenei & Kuti, 2011; Takacs, 2015), az oktataspolitikat €s a tovabbképzési rendszer atalakitasat
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(Jenei & Kemenes, 1992; Hetényi, 1992; Kemenes & Varadi, 1992), valamint a 2000-es
évektdl megjelend, a piaci versenyt (Ercsey, 2000), menedzsment kérdéseket (Jenei, 2000) és
versenyképességet (Horvath, 2012) bemutatd irasokat. Emellett a pénziigyi szektor is
megjelenik, elsdsorban a pénziigyi szektor sajatossagait bemutatd elméleti irasokkal (Hamori,
1994; Németh, 1995; Vanyai, 1997; Fazekas & To6th, 1998; Incze, 2013).

A szolgaltatasmindség iparagtol fiiggetleniil, elméleti cikkekben (Papp, 1995; Kovacs,
2000; Papp & Rozsa, 2003; Veres, 2008), és empirikus vizsgalatoknal a pénziigyi szektorban
(Parkanyi, 1996; Kenesei & Szanto, 1998; Fojtik & Farkas, 2001), vendéglatasban (Keneseli
& Kolos, 2008), egészségiigyben (Vajda, 2014) és kulturalis szolgaltatasoknal (Somogyi,
2013; Ercsey, 2014) is helyet kap. A vizsgalatok f6 célja a szolgaltatismindsités
modszereinek (pl. SERVQUAL) azonositdsa (Kenesei & Szanto, 1998; Becser & Paprika,
2004; Vajda, 2014), a szolgaltatas és vevoi elégedettség Gsszefiiggéseinek vizsgalata (Kovacs,
2000; Somogyi, 2013) és az ehhez kapcsolddd panaszkezelés hatékonysaga (Kenesei & Kolos,
2008), valamint a gap elemzés (a sziikséglet és kialakulo elégedettségi allapot kozott) (Veres,
2008). Ezek mellett a minéségmenedzsment, TQM is megjelenik (Salamon, 2011).

A masik ilyen viszonylag atfogd téma, hogy ebben a valtozo6 iddszakban hogyan tolddik
el az egyensuly a szolgaltatasok irdnyaba, és melyek a fo kiilonbségek a termékek és
szolgaltatasok kozott. Ebben a témaban mind elméleti (Gyongydsy, 1999; Demeter & Gelei,
2002; Heidrich & Somogyi, 2003; Heidrich & Somogyi, 2005; Koltai et al., 2009), mind a
szolgaltatd és termeldvallalatok Osszehasonlitasaval végzett empirikus cikkeket is taldlunk
(Chikan & Demeter, 1994; Letenyei & Papp, 2005; Demeter, 2009; Demeter, 2009; Gelei &
Gémesi, 2010; Demeter & Szész, 2012; Balint, 2014). Ezek szinte kivétel nélkiil a termelési
¢és szolgaltatasi tevékenység kozti kiillonbségeket vizsgaljak eltéré kontextusban, az ellatasi
lancok kiilonbségeivel kiegészitve (Gelei & Gémesi, 2010).

Az tigyfél és szolgaltatovallalat kapcsolata témaéban a szerzok az ligyfél aktiv részvételét
hangsulyozzak (Hans-Reinhard et al., 1996; Kenesei, 1996; Osman, 1997; Takacs, 1998;
Veres, 1998; Gyongyosy, 1999; Németh, 1999, Pintér, 2004), amely noveli a bizalmat a
szolgaltatasokkal kapcsolatban és ezaltal a piaci részesedésre is hatassal van (Takacs, 1998).

Az informatikai outsourcing megjelenésével a fogalmat bevezetd elméleti cikk mellett
(Droétos, 1995) konyvtarak (Mikulas, 1998) és SSC-k (shared service center) (Szabé & Vida,
2009) szekunder elemzésével foglalkoztak a szerzok.

Ujabb keletii téméak az ICT szerepe a szolgaltatasoknal és a tuddsmenedzsment (Beracs,

2006; Dobrai & Farkas, 2009; Kdévago, 2014), amelyeket csak a 2000-es évektdl kezdenek
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vizsgélni. Az ICT szerepe a szolgéltatdsoknal téman beliil az internetoldalak és honlapok
mindsége (Rekettye & Pintér, 20006), és az ICT turisztikai alkalmazasa (Grotte, 2010) jelent
meg.

A vallalatok miikddésével Osszefliggésben tobb altémat tudtunk azonositani: szervezeti
struktira, amelyen beliil a szakirodalom a szolgéltatdismindség belsd szervezeti Osszefliggéseit
(Heidrich & Somogyi, 2003), az lizletdgi szervezeti struktira kialakitasat (Pandurics &
Pusztai, 2006), és az tigyfélszolgalatok HR kérdéseit (Fehér & Bencsik, 2007) vizsgalja; és a
projektmarketing (Mandjak, 1995; Veres & Sajtos, 2011), amely a projektjellegii
szolgaltatasok észlelt értékével és kockazataval foglalkozik. A vallalatok kozotti
egyiittmiikddés kapcsan a bankok és biztositok kozti specidlis egyiittmiikodési format, a
bankbiztositast (Pintér, 2002; Sziile, 2006) mutatjak be a szerzok, valamint a szervezeti
teljesitménymérés és —értékelés, valamint az tizleti teljesitmény kozti kapcsolatot a vizikzmi
vallalatok alapjan (Székely, 2007), és a szakpolitika-alapu kormanyzasban (Jobbagy, 2010)
elemzik. Emellett a pénziigyi magatartds a kontrollossag és a pénziigyi attitlid vizsgalataval
jelenik meg (Mihaly et al., 2014; Zsotér et al., 2015).

Az alkalmazott modszerek idébeli alakuldsat mutatja a 4. dbra, amelyen a kvantitativ
modszerek eldtérbe keriilése lathaté a 2000-es éveket kovetden, mig a vizsgalt iddszak
kezdetét inkabb az elméleti jellegli cikkek hataroztdk meg.

4. abra: A Marketing & Menedzsment és Vezetéstudomany szolgaltatas témaja

cikkeinek alkalmazott modszerei (1992-2016), N=96
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Forras: sajat szerkesztés
Az 5. dbra vilagit r4 az egyes teriiletekhez kapcsoldd6 moddszertani specifikumokra.

Mindegyik teriileten tulsulyban vannak az elméleti irdsok, amely talan annak koszonhetd,
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hogy a nemzetkozi szolgaltatas trendeket értelmezik sokszor a szerzok hazai kdrnyezetben. A
piaci szereplok és mechanizmusok témaban mégis érdekes, hogy az elméleti cikkeken kiviil
alig latunk mast, mig a termelés és szolgaltatds téma a legsokszinlibb modszertani
szempontbol, vélhetdleg azért, mert a termékek ¢és szolgaltatdsok kozti kiilonbségek a
fogalmak definidlasan tal jol tesztelhetdek empirikusan is. Az ligyfél és szolgaltatovallalat
kapcsolatdnak vizsgdlatdban szintén az elméleti cikkek talsulya jellemzd. Empirikus
tanulmanyokat foként a szolgaltatdismindség €s szolgaltatasmarketing témakdrokben talalunk.
5. abra: A Marketing & Menedzsment és Vezetéstudomany szolgaltatas témaju

cikkeinek alkalmazott modszerei, f6 témak szerinti csoportositasban (1992-2016), N=96
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Forras: sajat szerkesztés
A hazai szolgaltataskutatds  fejlédésének  vizsgdlatat jellemzd  szakaszok
meghatarozasaval folytattuk. A vizsgalt cikkek tartalma alapjan kerestiik a kozos elemeket és
meghatarozo6 forduldpontokat. Az elemzés soran harom {6 korszakot azonositottunk, amelyek
a kovetkezdek:

1. 1992-1999- ,,A Kezdetek”

A hazai szolgaltatas szakirodalmat kezdetben a piaci szereploket és mechanizmusokat
bemutato témak tilstlya jellemezte, elsdsorban elméleti cikkekkel, amelyek a kozszolgalati
tovabbképzések fontossagara hivtak fel a figyelmet (Jenei & Kemenes, 1992; Hetényi, 1992;
Kemenes & Viradi, 1992). Emellett megjelent a szolgaltatismarketing, eleinte szintén

elméleti, a fogalmakat és alapmodelleket definialo cikkekkel (Valyogos, 1994; Banyai, 1995).
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Ehhez kapcsolodoan felvetddott a szolgaltatasmindség kérdéskore (Veres, 1995), illetve a
mindségmodellek bemutatasa (Kenesei & Szantod, 1998). Szintén a szolgaltatdsmarketing
alapfogalmaihoz kotédik a fogyasztoi elvarasok vizsgalata (Kolos & Beracs, 1999; Kolos &
Demeter, 1995). Az tigyféllel valo szorosabb kapcsolat kialakitasa, az aktiv tigyfél politikat
hangstlyozasa szintén jellemz6 a korszakra (Hans-Reinhard et al., 1996; Kenesei, 1996;
Osman, 1997; Takacs, 1998; Veres, 1998; Németh, 1999).

2. 2000-2009 - ,,Mindség-fokusz”

A szolgaltatdismindség a vallalatok versenyképességének  egyre meghatarozobb
tényezdjévé valt, és ezzel parhuzamosan megjelentek a mindség méréséhez kotddo
modszerek, mint példaul a TQM (Papp & Rozsa, 2003; Salamon, 2011), a
szolgaltatasmarketingben pedig a SERVQUAL skala hazai adaptalasa, az tigyfél elégedettség
és lojalitas mérésével Osszefiiggésben (Becser & Paprika, 2004; Hetesi & Rekettye, 2001). A
mindségméréssel Osszefliggésben kapott nagyobb hangsilyt a panaszkezelés kutatdsa
(Kenesei & Kolos, 2008), és a kritikus esetek modszerének alkalmazasa (Kolos & Beracs,
1999).

3. 2010- ,,A szolgaltataskutatas diverzifikacioja”

2010 wutdn a nemzetkdzi szakirodalomhoz hasonléan némileg érzékelheté a
szolgaltatasok kontextusanak kiterjesztett értelmezése. Ezen beliil a szolgaltatasok és
termékek (Demeter & Szasz, 2012; Balint, 2014), az azokat el6allitd vallalatok és ellatasi
lancaik kozotti eltérések (Gelei & Gémesi, 2010), illetve a hozzajuk kapcsolodo rendszerek
optimalizélasa valnak fontos kutatasi kérdésekkeé.

A nemzetkézi szakirodalomban hangsulyosan megjelend kutatdsi prioritasok
megjelenése szintén jellemzo erre az iddszakra, mint példaul a szolgalatosodas (Balint, 2014;
Demeter & Szasz, 2012), kozos értékteremtés és kultara (Ercsey, 2014), valamint a
tudasintenziv lizleti szolgaltatasok (Kdvago, 2014).

Egyre népszeriibbé valtak a fogyasztoi elégedettség vizsgalatok, amelyek megalapoztak
a kvantitativ modszerek elterjedését (Somogyi, 2013; Vajda, 2014; Ercsey, 2014).

Sziikebb kutatasi témak is megjelentek, mint példaul a pénziigyi kultira és attitiid
(Mihaly et al., 2014; Zsotér et al., 2015), észlelt kontroll és érzelmek szerepe (Kenesei &
Kolos, 2016), kompenzaci6 (Kenesei & Szilvai, 2016); vagy specialis, eddig kevésbé vizsgalt
alkalmazasi teriiletek, mint példaul gazdasagi kamarak (Fiilop, 2012) vagy a tavfiités szerepe
(Horvath, 2012).
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A korszakok kozotti tematikus eltéréseket a 6. abra szemlélteti. Az tlgyfél és
szolgaltatovallalat kapcsolataban csokkend tendencia figyelheté meg, a piaci szereplok és
mechanizmusok téma ezzel szemben viszonylag konstans a teljes id6szak alatt (6. abra).

6. abra: A Marketing & Menedzsment és Vezetéstudomany szolgaltatas témaju

cikkeinek attekintése a 3 f6 korszakban, f6 témak szerint (1992-2016), N=96
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Forras: sajat szerkesztés

A harom f6 korszakot attekintve lathatd, hogy a hazai szolgaltataskutatdsokban a
szolgaltatasmindség témaja az elmult 25 évben kiemelt szerepet kapott. Noha hangstlyosan a
2000-2009 kozotti idészakban allt a kutatok érdeklddési korében, kisebb-nagyobb mértékben
mindharom idészakban megjelenik, mint kutatasi téma. Varhato, hogy a jovében a mindség
mérésének 1) modszerei jelenhetnek meg, amely a technologiai kdrnyezet gyors valtozasaval
vélhetéen hamar elterjedhetnek Magyarorszagon is. Ezek lehetnek példaul a big data-hoz
kapcsolhat6 adatbanyasz modszerek (pl. Python).

A nemzetk6zi trendeken beliil (Ostrom et al., 2015) ez beleillik a szolgaltatas
teljesitmény mérése és optimalizalasa témakorbe, amely varhatdan a hazai szakirodalomban is
hangstlyos téma lesz.

Erdemes erdsiteni az interdiszciplinaris megkozelitések alkalmazasat. A vizsgalt
idészak  kutatdsai is tobbféle tudomanyteriiletet jelenitenek meg (marketing,
termelésmenedzsment, informatika, kozszolgaltatasok, vallalkozasfejlesztés stb.). Azonban az
egyes publikacidk jellemzden egy tudoményteriilet hatdrain beliil maradnak. Véleményiink
szerint gazdagitand a hazai szolgaltataskutatds fejlédését az interdiszciplindris
kutatdcsoportok, mithelyek kialakuldsa. A nemzetkozi szakirodalomban kutatési prioritasként

megjelolt témakorok nagyrészt e felfogasban kezelhetok; nagyobb hangsulyt kellene kapnia a
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jovoben a design és a szolgaltatdsinnovacid kapcsolatdnak, a szolgaltatdsok szervezeti
kérdéseinek (szervezeti kulttra, alkalmazottak szerepe), és nem utolsdésorban a digitalizacid
hatasanak vizsgalata (mobil technoldgia, okos szolgaltatasok) a lakossagi €s iizleti piacokon
egyarant.

A hazai szolgaltataskutatasban eddig explicit modon nem jelent meg a transzformativ
szolgaltataskutatds. Ez a kutatdsi teriilet a szolgaltatasok és a tarsadalmi/ egyéni jollét kozotti
kapcsolatot vizsgalja. Kiemelt kontextusnak szamit az egészségiigy ¢és az oktatds: hogyan
lehet ezek mindségét €s az emberek hozzaférését javitani ezekhez a szolgaltatasokhoz?
Hogyan lehet a szolgaltatasok nyujtasanal a fenntarthatdsagi szempontokat érvényesiteni?

Osszegzésként megallapithatjuk, hogy a szolgéltatdsok kutatdsanak Magyarorszagon
jelentés hagyomanya van, és a tovabbi kutatdsi lehetdségeket tekintve is kedvezdek a
kilatasok. A tovabbi fejlddéshez azonban nélkiilozhetetlen az interdiszciplindris megkozelités

¢s a nemzetkozi kutatasi haldézatokba vald hangsulyosabb bekapcsolddas.
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2.3 SZOLGALTATASKIVEZETES
A szolgéltatasmarketing szakirodalom és a jelenlegi kutatasi prioritasok attekintését kovetden
f6 témankkal, a szolgaltataskivezetéssel foglalkozunk.

Az elsé fejezetben a szolgaltataskivezetést egy olyan folyamatként definialtuk, amikor a
szolgaltatd a meglévl szolgaltatdsait ugy vezeti ki, hogy a megléve iigyfeleit 1)
szolgéltatdscsomagokra iranyitja at. A kutatdasunk szempontjabol ezen kiviil fontos
megjegyezni, hogy kutatasunk soran a részleges kivezetést (partial elimination) vagy a
szolgaltatas lezarast (service closing) definicié szinten nem tekintjiik szolgaltataskivezetésnek.
A szolgaltataskivezetés szamos megkozelitése koziil (Argouslidis, 2001) kutatasunkban az
ugynevezett teljes kivezetést vizsgéaljuk (full elimination), amely azt jelenti, hogy a meglévd
szolgéltatasok kivezetésre keriilnek és az Osszes érintett iligyfelet 0j szolgaltatascsomagokra
irdnyitja at a szolgaltat6 vallalat.

Vilasztasunk azért esett a kivezetésnek erre a tipusara, mert tobbek kozott ez a
szolgaltataskivezetés legkevésbé kutatott terlilete. A teljes kivezetés (full elimination) vagy
néha ,,core product” (f6 termék) (Harness & Mackay, 1997) kivezetésként is hasznalt fogalom
arra az Osszetett, gyakran veszélyes stratégiara vonatkozik, amely soran az {iigyfelek
lemorzsolédasanak kockazata kiemelten magas. A masik tényezd, amely jelentdsen
befolyasolja ezt a kockazatot, az a migracid tipusa (Onkényes vagy kényszeritett). A
kényszeritett migracid esetén ez a kockdzat a legmagasabb. A gyakorlati tapasztalat azt
mutatja, hogy a 20-30%-os lemorzsolddas a telekommunikacios szektorban atlagosnak szamit
szolgaltataskivezetés esetén (teljes kivezetés esetén, kényszermigracioval), viszont az
ugyfélbazis kozel egyharmadanak elvesztése nem megengedhetd, kiilondsen nem stagnalo
piacokon. Ezért sok vallalat a kivezetésnek ezt a formajat igyekszik elkeriilni, és inkabb a
részleges kivezetés (partial elimination) mellett dont (példaul szolgaltatas lezarast, amely
soran csak 1j ligyfelek szamara nem elérhetd a szolgaltatas a kivezetést kdvetden; szegmensek
eléli lezarast, amely soran csak bizonyos {ligyfélszegmensek szaméara nem elérhetd a
szolgaltataskivezetés utan; egyszerlsitést, ahol a szolgaltatds egy része nem elérhetd a
szolgéltataskivezetés utan; vagy szolgaltatds Osszeolvasztast valaszt, ahol két vagy tobb
szolgaltatast részlegesen vagy teljesen Osszevonnak a szolgéltataskivezetés utan, stb.),
amellyel azonban csak részben elérhetdek el a teljes szolgaltataskivezetés eldnyei. Az
eroforrasok tobbek kozott tovabbra is lekdtve maradnak, vagyis a szolgaltatasportfolio

komplexitasa jelentdsen nem csdkkenthetd néhany szolgaltatas részleges kivezetésével, vagy
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a szolgaltatdsok néhany szegmens eldli lezarasaval. Ennek eredményeképpen a fenntartasi és
fejlesztési koltségek tovabbra is magasak maradnak, amely hatraltatja a szolgaltatasinnovaciot.

Ezek alapjan ugy gondoljuk, hogy a teljes kivezetés soran fellépd magas tligyfél
lemorzsolodasi kockazat csokkentése érdekében ennek a specialis teriiletnek a tovabbi
vizsgélata elengedhetetlen, az empirikus eredmények gazdagitdsa és a vallalati gyakorlat
tdmogatasa érdekében.

A szolgaltataskivezetés teljes folyamatanak megértéséhez ebben a fejezetben a 2. abran
bemutatott szerkezeti térképet kovetjiik: eldszor a szolgaltataskivezetés €s termékkivezetés
kapcsolatat tekintjiik at, majd ezt kovetden Osszegezziik a szolgaltataskivezetés meglehetdsen
szilk szakirodalmat, a lehetséges kutatdsi iranyokat feltdrva. A fejezet tovabbi része a
szolgéltataskivezetési folyamat harom Iépése (szolgaltataskivezetés eldtti szakasz, a
szolgéltataskivezetés implementacidja és a szolgaltataskivezetés utani szakasz) alapjan épiil

fel, a szolgaltataskivezetés hatasat magyarazé elméleteket is beleértve.

2.3.1 A TERMEKKIVEZETES ES SZOLGALTATASKIVEZETES KOZTI KULONBSEGEK

A szolgaltataskivezetés alaposabb megértése érdekében eldszor a szolgaltataskivezetés ¢€s
termékkivezetés kozti kiilonbségeket tarjuk fel. Habar ez két kiillonbozo fogalom, van néhany
sajatossag, amelyben hasonlonak tekinthetdek, amelyeket felhasznalunk kutatasunk soran.

A termékkivezetés nem mas, mint ,,az a kivezetési folyamat, amikor egy szervezet egy
olyan valtozast azonosit, amely megkérdojelezi egy bizonyos termék piacon tartasinak
létjogosultsagat” (Harness & Harness, 2007, 198. 0.), amely tulajdonképpen hasonld a
szolgaltataskivezetéshez a kivezetés fo okait, céljat és lehetséges elonyeit tekintve.

A termékkivezetés stratégiai jelentOséggel is bir: ,,a termékkivezetés négy teriileten
biztosit eldnydket a szervezet szamdra: a menedzsment és sales erdfeszitések
egyszertiisitése/koncentracioja;, a termékportfolio teljesitményének tovabbfejlesztése;, az
tigyfélmenedzsmenttel kapcsolatos elonydk, a fizikai és pénziigyi erdforras menedzsment
Jjavitisa” Harness & Harness, 2012, 56. 0.). Harness és szerzotarsai (2012) elsésorban a
termékkivezetés hatasait elemezték, de a pénziigylr szolgéltatdsok esetében hasonlo
eredményekre jutottak. Mindezek alapjan ezeket a termék -és szolgaltataskivezetés kozos
elényeinek tekintjiik.

A termékkivezetés teriiletén szamos, vallalati nézOpontl tanulmany sziiletett foként az

alabbi témakban:
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e A termékkivezetési gyakorlat altalanos jellemzése (Avlonitis & James, 1982; Avlonitis,
1983-1984; Eckles, 1971; Hise & McGinnis, 1975; Hise et al., 1984; Greenley & Bayus,
1994);

e A kivezetés el6tti dontési folyamat: (Hart, 1988; 1989; Mitchell et al., 1997);

e A termékkivezetés dontéshozatali folyamata: a kivezetendd termékek azonositasa
(Banville & Pletcher, 1974; Avlonitis, 1986), eclemzés és modositas (Avlonitis, 1985c;
Saunders & Jobber, 1994), értékelés és dontéshozatal (Evans, 1977; Avlonitis, 1984,
1993; Saunders & Jobber, 1994; Mitchell et al., 1997), implementacié (Avlonitis, 1983;
Avlonitis, 1985c; Rothe, 1970; Avlonitis, 1993);

o Kivezetés utani szakasz: teljesitmény eredménye (Avlonitis, 1987);

e Szervezeti és strukturalis kérdések: részvétel (Avlonitis, 1985b): Avlonitis (1985b); a
dontéshozatal strukttraja (i.e. formalization) (Avlonitis, 1985a), a dontés gyorsasaga
(Avlonitis, 1985a);

e Etikai megfontolasok (Avlonitis, 1983; Hise & McGinnis, 1975);

e A termékkivezetés és a termék-életciklus elmélet (Avlonitis, 1990);

e A termékkivezetési dontés tipologiaja (Avlonitis et al., 2000);

e A termékkivezetés torténelmi, szabalyozasi és gazdasagi vonatkozasai (Rosegger &
Baird, 1987; Stavins, 1995; Greenstein & Wade, 1998; Putsis & Bayus, 2001; Hooker et
al., 2002; Ruebeck, 2002; Hitsch, 2006).

A termékkivezetés kihivasokkal jar a menedzserek szamara, nehezen hoznak ezzel
kapcsolatban dontést elsOsorban a termékkivezetés lojalitdsra gyakorolt hatasa miatt
(Homburg et al., 2010). Ezt a problémat szolgaltataskivezetés esetén is relevansnak latjuk.

A kivezetés implementacidja rendszerint jelentsen eltér szolgaltatasok és termékek
esetében: szolgaltataskivezetés esetén a szolgaltatd vallalat igyekszik lgyfeleit egy masik
szolgaltatasra atirdnyitani (ezaltal helyettesitve a kivezetendd vagy mar esetleg 1étezd masik
szolgaltatast) (Gounaris et al., 2006).

A termékkivezetés hatterében mas tényezOk is éallhatnak: a kivezetést elsdsorban a
termek Osszességében gyenge teljesitménye (pl. visszaesés az eladasban), a termék portfolion
beliili menedzsmentje, kiilsd tényezk (pl. szabalyozasok) vagy limitalt polchely
indokolhatjak (Harness & Harness, 2007), a szolgaltatasok esetében azonban ezeken kiviil
teljesen mas tényezdk is allhatnak a hattérben. Ugy gondoljuk, hogy a szolgaltatasok esetében
a kivezetés sokkal inkabb a szolgaltatasok rovid életciklusa és a szolgaltatoipar gyors
portfolid innovacid iranti igénye miatt indokolt. Ez egyuttal azt is jelenti, hogy a
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szolgaltataskivezetési dontés a keresletmenedzsment része és az iigyfelek kivezetendd
szolgaltatasrol valo atiranyitasat is jelenti (Harness & Mackay, 1997).

A rovid termékéletciklus tehat a gyorsan valtozo innovaciok eredménye, kiilondsképpen
a high-tech termékek esetében (Wu et al., 2006). A telekommunikacios szektorban hasonld
trend figyelhetd meg, a szolgaltatok folyamatosan 1jitjdk szolgaltatdsaikat fenntarthato
versenyeldny megszerzése érdekében.

Mindezek alapjan Osszegezziik a szolgaltatas-és termékkivezetés kozti kiilonbségeket
B2C kontextusban (3. tablazat). A legfontosabb hasonldsagok a kivezetés f6 okai, célja és
elényei, de f6 témankat, a szolgaltataskivezetés sikerességét tekintve, a legfontosabb
kiilonbség a két fogalom kozott ebben a tekintetben az, hogy a termékkivezetés esetében nem
torténik kényszermigracio, mivel az ligyfelek és a szolgaltatovallalat kozott nem 4all fenn
szerzddéses kapcsolat (kizardlag a szolgéltataskivezetés szerzOdéses formajat vizsgaljuk), igy
helyettesitd terméket vésarolhatnak. Ennek azonban kozvetlen hatasa van az tigyfél
lemorzsolodasra, vagyis ezt a teriiletet nem befolyasoljak a termék- és szolgaltataskivezetés
kozott fennalld hasonlosagok.

3. tablazat: A szolgaltataskivezetés és termékkivezetés kozti

hasonlosagok és kiillonbségek

Szolgaltataskivezetés Termékkivezetés

A kivezetés f6 okai — Adltalanos gyenge teljesitmény; — Adltalanos gyenge teljesitmény;
— aszolgaltatas portfolion beliili — aszolgaltatas portfolion beliili
menedzsmentje; menedzsmentje;

—  rovid életciklus; — rovid életciklus;

—  kiils6 tényezok. — kiilsé tényezok;

polchelyek.

A kivezetés célja a meglévo tigyfelek uj szolgaltatasra/termékre valo atiranyitasa

— aretail haldézatban elérhet6 limitalt

Az ligyfél értesitésének modja

az iigyféllel valé kozvetett/kozvetlen
kommunikacio

az tigyféllel valo korlatozott
kommunikécié/ a kommunikacid hianya

A kivezetés hatasa a tarolasi

nem relevans

a tarolasi koltségek csokkenhetnek

koltségekre

A kivezetés hatdsa a fenntartasi | a rendszer fenntartasi koltségek a fenntartasi koltségek csokkenhetnek
koltségekre csokkenhetnek

Tréning sziikséges

A kivezetés eredménye

normal vagy kényszermigracio

| helyettesito termék

A kivezetésbdl szarmazd
elényok

— amenedzsment és sales er6feszitések egyszerisitése/koncentracioja;
— termék/szolgaltatas portfolio teljesitményének tovabbfejlesztése;

— ligyfélmenedzsmenttel kapcsolatos elényok;

— fizikai és pénziigyi er6forrds menedzsment javitasa.

Forras: sajat szerkesztés
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2.3.2 SZOLGALTATASKIVEZETES SZAKIRODALOM

A szolgaltataskivezetést kizarolag egy sziik kutatoi 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 tanulmanyozasa 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 szolgaltataskivezetési dontési folyamat,
amely meghatarozza a szolgaltataskivezetési folyamat jellemzdbit; 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 kizarolag termelési szektorokban vizsgaljak, a
sikertényezdket 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, kiilondsképpen nem a sikertényezdkkel, amely
igy egy jelentds rés a szakirodalomban (4. tablazat). Kizarélag 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 hatasat els6sorban a vallalat
szemsz0geébol vizsgaljak. Ezért fokuszalunk erre a teriiletre kutatdsunkban.

A szolgaltataskivezetés utani szakaszon beliil véllalati nézOpontbol a stratégiai dontés

szerepe ¢és a vallalat tipusa kiemelten meghatdrozzédk a szolgéltataskivezetés sikerességét
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(Harness & Marr, 2004; Gounaris et al., 2006). Ez részben indokolja valasztasunkat a
telekommunikécios szektorra vonatkozdan, mivel a vallalat tipusa lényeges -eltéréseket
okozhat a szolgaltataskivezetésben, amelyek nem tarhatdak fel kizardlag pénziigyi szektorra
vagy n¢hany tébb szektorra fokuszalo tanulmannyal.

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

4. tablazat: A szolgaltataskivezetés szakirodalom 0sszegzése

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 szolgaltataskivezetés torténelmi, szabalyozasi és gazdasagi

. (Chisholm & Norman, 2006)
vonatkozasai

Forras: Avlonitis és Argouslidis (2012) alapjan sajat szerkesztés
A szakirodalmi attekintés modszertani szempontbol arra vildgitott rd, 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 és pénziigyi szolgaltatasaira vonatkozodan,

amelyek koziil keriilnek ki a kivezetett szolgaltatasok, és b) azok a tevékenységek, amelyek
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helyreallithatjak a devians teljesitményt, amennyiben ez lehetséges és megvalosithato. A
pénziigyi szektort érintd késébbi tanulmanyai (Kent & Argouslidis, 2005; Argouslidis, 2007)
hasonl6 modszertant hasznaltak, a formalizacio termékkivondsra gyakorolt hatasat a pénziigyi
intézetek kivezetési dontéseiben, €és a szolgaltataskivezetési dontéshozatal és szervezeti
dontéshozatal strukturalis jellemz6i kozti kapesolat fenntartdsaban vald vizsgélata soran. A
szolgaltataskivezetési dontés és implementacio szintén kulcsfontossagii Gounaris, Avlonitis,
és Papastathopoulou munkajaban (Gounaris et al., 2006).

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

Lovelock (1983) definialta a szolgaltato vallalat és tigyfél kozotti kapcsolat fobb tipusait.
Az ugynevezett ,tagsagi” (membership) kapcsolat a szerzddéses tipusu szolgaltatdsokra
vonatkozik, és az informalis kapcsolatok pedig azok, ahol nincsen szerzédéses kapcsolat a két
fél kozott.

A szolgaltataskivezetés kiemelten a tagsdgi viszony esetében relevans, hiszen ettdl
eltéré esetben a feleknek nincsenek jogi kotelezettségei, vagyis a szolgaltatd vallalat sem
koteles 0y szolgaltatast ajanlani az tigyfélnek a kivezetést kovetden, és az ligyfél is elhagyhatja
a vallalatot kotbér fizetése nélkiil. Osszességében tehit a szerzédés nélkiili kapcsolat olyan
mértékben eltér a szerzddésestdl, hogy teljesen mas stratégidk vonatkoznak a két esetre.
Kutatasunkban a szolgéltataskivezetést kizarolag szerz6déses kapcsolat esetén vizsgaljuk.

A szolgaltataskivezetési szakirodalom attekintésének fontos tanulsdga tehat, hogy a
szolgaltataskivezetés elotti szakasz €s a szolgaltataskivezetési folyamat tulajdonképpen jol
feltart teriiletek, a szolgaltataskivezetés utdni szakasz és az ligyfél oldal azonban
meglehetdsen elhanyagolt teriiletnek szamitanak. Kutatasunkat ezekre a teriiletekre iranyitjuk,
mert a szolgaltataskivezetés eredménye befolydsolja az tigyfeleket, ezaltal hatissal van az
ugyfélmegtartasra, elégedettségre €s lojalitasra, amely hozzajarulhat a teriilet eredményeinek

gazdagitasahoz.

39



Az tigyféloldal megértése tehat hozzajarulhat a szolgaltataskivezetés és ligyfélmegtartas
szakirodalomhoz egyardnt, ezaltal felgyorsitva a szolgaltatasportfoliok innovacidjat é&s
csokkentve az ilyen esetekben jelentkezd ligyfél lemorzsolodast.

Az 1T fejlesztések altal felgyorsitott technoldgiai valtozasok hatdsara a
szolgaltataskivezetés a szolgaltatasfejlesztések elokovetelményének tekinthetd, és annak
ellenére, hogy a szakirodalomban ez egy elhanyagolt teriiletnek szdmit, fontossaga
fokozatosan novekszik.

A kovetkezd részben azonositjuk a szolgaltataskivezetés fO tényezoit a kovetkezo
harom szakasz alapjan: szolgéltatdskivezetés el6tti szakasz, implementacio, ¢és
szolgaltataskivezetés utani szakasz. Ezzel a besorolassal az tigyféloldali perspektivat kovetjiik,
hiszen {6 célunk a szolgéltataskivezetés ligyfelekre gyakorolt hatdsdnak vizsgalata. Egyes
tanulmanyok (pl. Argouslidis, 2001) vallalati oldalr6l elemzik a szolgaltataskivezetés el6tti
szakaszt, a szolgaltataskivezetés dontési folyamatat és a szolgaltataskivezetés utani szakaszt,
de az Tlgyfél fokusz miatt az implementacios folyamatra ¢és a szolgaltataskivezetés
eredményére Osszpontositunk, a szolgéltataskivezetési dontési folyamat szervezeten beliili
vizsgalata helyett. Vagyis a szolgaltatdskivezetés szakaszain beliill Argouslidis (2001)
besorolasat kovetjik azzal a valtoztatassal, hogy a szolgaltataskivezetés sikerességének
meghatarozasa miatt az implementacidra nagyobb hangstlyt helyeziink: a dontési folyamatot
a szolgaltataskivezetés eldtti szakasz részének tekintjilk, amelyet az implementacio és a

szolgaltataskivezetés utani szakasz kovetnek.

2.3.3 SZOLGALTATASKIVEZETES ELOTTI SZAKASZ

A szolgaltataskivezetés eldtti szakasz az okokat, a dontési folyamatot, a mozgatérugdkat €s
korlatokat foglalja magiban, mig az implementacido a szolgaltataskivezetés végrehajtasat
jelenti €s a szolgaltataskivezetés utani szakasz a szolgaltataskivezetés vallalatra €s iigyfelekre

gyakorolt hatasabol all.

2.3.3.1 OKOKES CELOK

Argouslidis (2001) szerint a szolgaltataskivezetés f6 céljai a kovetkezéek® (Argouslidis,
2001)): a pénziigyi mutatok javitasa, a vallalati er6forrasok koncentracioja, az tigyfelek
bizonytalansaganak csokkentése és a termék/szolgaltatas kannibalizacid kontrollalasa a

szolgaltatasportfolio racionalizéldsa altal. Emellett a szerzd olyan problémas helyzeteket is

! Ebben a fejezetben a pénziigyi szektor kutatisa soran kapott eredményeket sok helyen hasznaljuk a
telekommunikéciora vonatkozoan, mivel a szolgaltataskivezetésrol telekommunikacios kontextusban nincsenek
hasonl6 eredmények és bizonyos szempontbol hasonlonak tekinthetd a két szolgaltatas, tagsagi jellegiik miatt.
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azonosit, mint a kereslet csokkenése, visszautasitds, csokkend profitabilitas, jogi valtozasok és
Uj szabalyozasok, a meglévd vallalati stratégiaval valo inkompatibilitds, megvaltozott {izleti
pozicionalas, a szolgaltatds ¢lesbe allitdsanak technikai problémai, vagy a meghatarozé
folyamatokban kulcsfontossagu szerepet betdltd ember tidvozasa a vallalattol. Habar a
szolgaltataskivezetésnek vilagosan definidlt céljai vannak, a vallalatok rendszerint az
¢letciklus végén alkalmazzak a szolgaltataskivezetést (Kurtz & Clow, 1998; Palmer, 1998;
Kasper et al., 2008).

Fontos megjegyezni azonban, hogy annak ellenére, hogy a csokkend profitabilitas a
kivezetés fontos mozgatorugdja, nem feltétleniil kapcsolhatdé Ossze a szolgaltatas
¢letciklusanak végével: a szolgaltatdsinnovacid (2.2.2. fejezet) a kivezetés masik gyakori

kivalto oka.

2.3.3.2 ASZOLGALTATASKIVEZETES DONTESI FOLYAMATA

Argouslidis (2001) a szolgaltataskivezetési dontési folyamat fazisait a kovetkezOképpen
definidlja: a kivezetendd szolgaltatdsok azonositidsa, elemzés ¢&s revitalizalas, értékelés,
dontéshozatal, és implementacio. Emellett olyan audit kritériumok is meghatarozzak a
kivezetendd szolgaltatdsok korét, mint példaul a profitabilitads, értékesitési mennyiség
piacndvekedési potencidl, az tigyfelek percepcidja, a versenytarsak tevékenysége, piaci
részesedés, a szolgaltatas ¢életciklusa, operativ jellegli problémdk (pl. design, és a szolgaltatas
eldallitasa), azzal a kiegészitéssel, hogy a vallalatnak a szolgaltataskivezetés tigyfelekre,
vallalati imazsra, mas szolgaltatasokra, teljes termékkinalati irdnyelvekre, a Szervezetre, a
piacon elérheté hasonld termékekre gyakorolt hatdsat, és a versenyelény esetleges
elvesztésének lehetdségét is kezelnie kell.

Argouslidis (2001) szerint a kivezetésben legfontosabb résztvevok (sorrendben):
marketing, pénziigy, a kivezetendd szolgaltatds menedzsere, sales, menedzsment bizottsag,
ligyvezetd igazgato, ligyfélszolgalati személyzet, CEO/elndk, igazgatdsag, vezérigazgato, és
az adminisztrativ személyzet. A dontéshozatali folyamat atlagos ideje 5,6 honap (a nyesett
atlag 4,7 honap).

A formalizacio kiemelt jelentdségii a dontési folyamatban (Argouslidis & Baltas, 2007).

2.3.3.3 A SZOLGALTATASKIVEZETES MOZGATORUGOI
A mozgatérugok az értékelési folyamattal ellentétben sokkal inkabb a menedzsment dontésére
hatnak, mert a kivezetés termékhelyettesitéssel jar (Avlonitis & James, 1982). Ez napjainkban

1s egyre fontosabba valik, mivel az 0j portfoliok iranti igény fokozatosan nd, és ez
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egyértelmiien hozzajarul a jelenlegi szolgéltatdsok kivezetéséhez. Ennek ellenére
meglehetésen gyakori a kivezetés nélkiili szolgaltatasfejlesztés (Somosi & Kolos, 2014).
Argouslidis  (2001) a mozgatorugok koziil pénziigyi szolgaltatasok esetében

megkiilonbozteti a kiilso, stratégiai, operacionalizalt, sales és tigyfél altal irdnyitott tipusokat.

2.3.3.4 ASZOLGALTATASKIVEZETES KORLATAI

A szolgaltataskivezetés korlatja nem mas, mint ,,a szervezetre kiviilrél harulé dolog, jogi
szabalyozas vagy szerzédéses megallapodas” (Harness, 2004, 171. o.). Ezeknek a
korlatoknak elsdsorban az a szerepiik, hogy megakadalyozzak az tligyfél jovahagyasa nélkiil
torténd terméket vagy szolgaltatast érintd modositasokat. A kivezetés kivitelezése, tobbek
kozott az, hogy a teljes kivezetés lehetséges-e, elsdsorban a kiilsé korlatoktol fligg, példaul
jogi szabalyozéasoktol, szerzédéses kotelezettségektol és belsd korlatoktol, amelyeket a
szervezet azért hoz létre, hogy a kivezetés utdn is fenn tudja tartani az iigyfeleivel a
kapcsolatot. Vagyis ezek a korlatok sokszor a teljes kivezetés megakadalyozasa érdekében
1éteznek.

A kivezetés harom tipusa a kovetkezd: nincsenek korlatok, tigyfelek altal létrehozott
korlatok (ezeket vagy egy kiilsé tényezd kényszere miatti kivezetés vagy magas fenntartasi
koltségek miatt hoznak 1étre), a szervezet altal 1étrehozott ligyfélorientalt korlatok, vagy kiilsd
korlatok a teljes kivezetés megakadalyozasara (részleges kivezetési stratégia) (Harness, 2004).
A vallalatok rendszerint azért allitanak korlatokat, hogy minimalizaljak a teljes kivezetés

esetén alkalmazott kényszermigracio esetén fellépd lemorzsolodast.

2.3.4 A SZOLGALTATASKIVEZETES IMPLEMENTACIOJA

kivezetésen kiviil a kivezetésnek szdmos formaja létezik, mint példaul a részleges kivezetés,
szolgaltatds lezards, egyes szegmensektdl vald lezaras, szolgaltatas Osszeolvasztas,
szolgaltatas- egyszerisités, stb. Ezek az alternativ szolgaltataskivezetési stratégidk tiikrozik az
egyes definiciok kozti eltéréseket.

¢és az ligyfél kozti altalanos interakci6 €s a kommunikacié mindsége. A szakirodalomban ez az
interakcids intenzitashoz kapcsolodik, amely bizonyitottan hatassal van a mindségre és az
elégedettségre (Bateson, 1985; Mills & Morris, 1986; Hill, 1988; Kelley et al., 1990; Cermak

et al., 1991). Ez a szolgaltataskivezetés esetében azt jelenti, hogy a szolgaltatovallalat és az
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tgyfél kozti kozvetlen interakcio ndvelheti a szolgaltatasmindséggel kapcsolatos
tigyfélpercepciokat, amely ligyfélmegtartast eredményezhet.

Ilyen értelemben az tigyféllel valdo egyiitt-teremtés (co-creation) (Prahalad &
Ramaswamy, 2004) hozzajarulhat a szolgaltataskivezetés sikerességéhez a jelenlegi
szolgéaltatas kivonasat kovetden, az 0 szolgaltatas ligyfél igényeihez vald adaptalasa altal.

Ezeken kiviil a szolgaltataskivezetés implementacidja egy stratégiai dontés eredménye
kell, hogy legyen, mert a felsGvezetés attitiidje €s a formalizacié altalaban meghatarozzék a
szolgaltataskivezetés mindségét (Argouslidis & Baltas, 2007).

A szolgéltataskivezetési folyamat soran az ligyfelek pénziigyi és nem pénziigyi
koltségekkel egyarant szembesiilnek, amelyek elsésorban a meglévé szolgaltatas
alternativajanak kereséséhez kotdédnek. A keresési koltségeken (a piacon és a jelenlegi
szolgéltatonal elérhetd alternativdk Osszehasonlitasa) kiviil, szdmos nem pénziigyi jellegli
koltség is felmeril, mint példaul az idd, fizikai erdfeszités, pszichologiai teher (szellemi
erbfeszités, észlelt kockazat és szorongas, kognitiv disszonancia, félelemérzet, stb.), ¢és
érzékelési teher (tomeg, zaj, kellemetlen illatok, sz¢élséséges iddjarasi feltételek, kényelmetlen
és/vagy nem vonzo varakozasi helyiségek, stb.) (Wirtz & Lovelock, 2016). Ezek

kapcsolddnak a tarsadalmi csere elmélethez is (Homans, 1958).

2.3.5 SZOLGALTATASKIVEZETES UTANI SZAKASZ

A szakirodalmi attekintésilink tehat a szolgaltataskivezetés utani szakaszt egy lényeges résként
azonositotta: ,, A szolgaltataskivezetés utani szakasz szinte teljesen elhanyagolt a kivezetési
szakirodalomban” (Argouslidis, 2001, 421. 0.).

Argouslidis (2001) a szolgaltataskivezetés utani szakaszra hivja fel a figyelmet, mivel
(1) egy integralt attekintés a folyamatrdl a jovOben hasznéalhato fontos referencia lenne, (2) a
meglévo és potencialis 0 tigyfelek is érintettek lehetnek a folyamatban, (3) vannak olyan
esetek, amikor a szolgaltatas teljesen nem sziinik meg (pl. részleges kivezetés, pseudo-
kivezetési implementacios stratégia, egyszerlsités, szolgaltatds Osszeolvasztas, szolgaltatas
lezéaras). Emellett a szerz6 hozzéteszi, hogy a folyamat sordn a vallalatnak a meglévd
uigyfelekkel kedvezObben kellene eljarnia, mint az 0j ligyfelekkel, etikus magatartast mutatva
feléjiik.

A szolgaltataskivezetés utani szakasszal kapcsolatban azonban mégis az a legfontosabb
kérdés, hogy a kivezetés maga sikeresnek tekinthetd-e. Meglepd modon kizarolag két
tanulmany foglalkozik ezzel a kérdéssel szolgaltatasok esetében vallalati oldalrél (Harness &
Marr, 2004; Gounaris et al., 2006), amelyek azt emelik ki, hogy a siker elsdsorban a
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szolgaltataskivezetés stratégiai dontésként valod kezelésével és tobb részlegen ativeld csapatok
Osszeallitasaval érhetd el, ahol a dontés egy szisztematikus viselkedés eredménye.

A szolgaltataskivezetés sikeressége azonban nagyban fiigg a szolgaltataskivezetés
definialasatol is, hiszen a részleges kivezetés esetében példaul mar az is sikernek tekinthetd,
ha az tugyfelek a meglévd szolgaltatast tovabbra is hasznaljak (Harness, 2004).
Tanulmanyunkban azonban kizardlag a teljes kivezetést tekintjiik szolgaltataskivezetésnek.

Szamos modszer 1étezik a szolgaltataskivezetés eredményének vizsgalatara (Argouslidis,
2001), mint példaul az ligyfélmegtartasi rata, profitabilitas és az 0j szolgaltatas értékesitése,
ligyfélpanaszok szintje, amelyek koziil tanulmanyunkban az {igyfélmegtartasi rata

megkozelitését kovetjiik.

2.3.5.1 ASZOLGALTATASKIVEZETES UGYFELEKRE GYAKOROLT HATASA

Az iigyfélreakciok szamos olyan koncepciot érintenek, amelyek hatdssal vannak a
szolgaltataskivezetés eredményére, és ezért kutatasunk szempontjabol relevansak. llyen
fogalom tobbek kozott az elégedettség, lojalitas, elkotelezettség, szajreklam (WOM) és a
panaszkodés, amelyek kutatasunk szempontjabdl megitélt fontossaga ligyfélmegtartasra
gyakorolt hatasukban jelenik meg. A kovetkezdkben elséként a lemorzsolodast (churn), az
tigyfélmegtartds mérdszamat tekintjiik at. Ezt koveti az elégedettség, lojalitas, elkitelezettség
és WOM, azok iigyfélmegtartasra valo hatasanak jellemzésével.

A szolgaltataskivezetési folyamat jobb megértéséhez a szolgaltatasok igénybevételének
haromlépcsds modelljét hasznaljuk (three-stage model of service consumption) (Wirtz &
Lovelock, 2016). A vasarlas el6tti szakasz nem relevans a szolgaltataskivezetés
szempontjabol, hiszen egy szolgaltatas kivezetésre keriil, nem megvasarlasra. A masodik
Iépés a szolgaltatdas igénybevételének szakasza, amely esetinkben maga a
szolgaltataskivezetés, ahol azok az 4ltalanos kifejezések, mint az igazsag pillanatai (moments
of truth) vagy a servuction rendszer tekinthet6ek azoknak az elemeknek, amelyek a
szolgaltataskivezetési folyamathoz kapcsolodo iigyfélélményt fejezik ki és egyuttal
meghatarozzak az ligyfél a szolgaltatorol alkotott véleményét. A kellemetlen élmény érinti az
ugyfélmegtartast, néha sokkal hatékonyabb, mint az 01j ajanlat tartalma. A harmadik 1épés a
szolgaltatds igénybevétele utdni szakasz, amely minden itigyfélreakcidhoz kotédé fogalmat
megaba foglal (az eldzetes varakozasok elfogadasa/megcafolasa, elégedetlenség, elégedettség
és O0rom, szolgaltatdsmindség, szdjreklam, Ujravasarlas és lojalitas) szolgaltataskivezetés

esetén, amely kutatdsunk kozponti témaja.
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Meg kell jegyezniink azonban, hogy az tigyfelek kiilonbozdek, és a Servicescape modell
szerint (Bitner M. J., 2000) 1éteznek un. ligyfél és alkalmazotti valasz moderatorok, amelyek
befolyasolhatjadk az egyes vevOk ugyanazzal a szolgaltatassal kapcsolatos tapasztalatait, a
sajat preferencidik kiilonb6z0sége miatt.

Az tgyfélmegtartds definicid szerint az lUgyfél ,, életben maradasi valosziniisege, vagy
egy vallalattol valo ismételt vasarlas” (Gupta et al., 2006, 144. 0.). Az ismételt vasarlas
egyuttal azt is jelenti, hogy az tigyfelek lojalisak a vallalathoz, amely iigyfélmegtartashoz
vezet. A szerzédéses ¢és nem szerzddéses viszony koOzott azonban Iényeges -eltérések
tapasztalhatdak: az el6zd esetében az tigyfelek értesitik a vallalatot egy esetleges tavozasi
szandékrol, az utdbbi esetben azonban a vallalatnak sziikséges informaciot szereznie az
tigyfelek tevékenységérol.

A lemorzsolddas (churn) az tigyfélmegtartas operativ mérészama (Gustafsson et al.,
2005). A telekommunikacios szektorban az dgyfél lemorzsolodast (customer churn)
hasznaljak az iigyfél egyik szolgaltatotol masik fel¢ torténd mozgasanak jelzésére, és a
lemorzsolodds menedzsment (Churn management) a szolgaltatd profitabilis tigyfelek
megtartasara iranyul6 folyamatat fejezi ki (Berson et al., 2000).

A pénziigyi szektorban a szolgéltataskivezetés eredményét szamos modon itélhetik meg
(Argouslidis, 2001, 238. 0.): a helyettesitdé szolgaltatas eladasi mennyisége; a helyettesitd
szolgéltatas profitabilitdsa; az operacionalizalasi problémak megoldasa; a keresztértékesitésre
gyakorolt hatds; az tligyfélpanaszok aktudlis szintje; ligyfélmegtartasi ratdk; az tigyfelek
vallalati megitélése; a vallalattal vald nagyobb mértékii tigyfél elkotelezddés valosziniisége; 1)
tgyfélszerzési ratak. Argouslidis (2001) ezenkiviil azt is hozzateszi, hogy a pénziigyi
intézmények nem végeznek szolgaltataskivezetést kovetd elemzéseket a kivezetési dontés
helyességének megitélésére.

Mivel kutatdsunkban a szolgéltataskivezetést kovetd tigyfélreakcidkat helyezziik
eldtérbe, a szolgaltataskivezetés eredményének megitélésére az ligyfélmegtartast hasznaljuk,
amely segit a lemorzsolddas okainak feltarasdban szolgaltataskivezetés esetén. A
lemorzsolddassal kapcsolatos tanulmanyok vonatkozhatnak a lemorzsolodds okara,
megtartasra vagy a lemorzsolodas tipusara (Braun & Schweidel, 2011). Kutatasunk a
megtartasra fokuszal.

A telekommunikacids szakirodalomban szamos lemorzsolodast eldrejelz6 modell
talalhato, amelyek az adatbanyasz modszereket emelik ki elsésorban (pl. dontési fak, neuralis

halok, K-kozépponta klaszter, sth.) (Hung et al., 2006). Risselda és szerzétarsai (2010) a
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a szolgaltataskivezetés sikerességét meghatarozo egyik kiemelt mérészam (key performance
indicator, KPI) a csokkentett lemorzsolodasi rata. Ez az egyik oka, hogy a lemorzsolodast a
szolgaltataskivezetéssel kombinaljuk, amely azonban nem gyakran alkalmazott eszkéz a
szolgéaltataskivezetés ligyfelekre gyakorolt hatdsdnak becslésére (a kérdésre vonatkozéan nem
talaltunk empirikus tanulmanyt). Azért esett vélasztasunk a lemorzsoldodéasra, mert a
szolgaltatoiparban gyakran hasznaljak egy szolgaltatas ligyfél-elégedettségének a
meghatarozasara. A szolgaltataskivezetés nagyon specialis ebben az esetben: a kivezetési
folyamat sokszor kényszermigracioval jar, amely megvaltoztatja az ligyfelek magatartasat és
ilyen esetekben a legmagasabb a lemorzsolodasi rata. Vagyis a lemorzsolodas
kulcsfontossagti telekommunikacids kontextusban.

Neslin és szerzétarsai (2006) a modszertan fontossagara hivjak fel a figyelmet, hiszen
az alkalmazott modszertan sokfélesége jelentds eltéréseket okozhat a lemorzsolodasi
stratégiak profitabilitasanak becslésében és a teljesitményben.

Az altalunk alkalmazott lemorzsolodas modellezési eljaras az analitikus CRM
(customer relationship management) modszerekhez sorolhato, amely az tigyfél interakciokkal
kapcsolatos vallalati informacid gytijtése és elemzése az ligyfélérték ndvelése érdekében
(Kamakura et al., 2005). A CRM stratégia emellett az ligyfél életciklusat is kovetheti, az
lgyfélszerzési, fejlesztési és megtartasi stratégiat is beleértve. A megfeleléen megtervezett és
kivitelezett szolgaltataskivezetés tehat a megtartasi stratégia része lehet a CRM-en beliil.

Knox és Oest (2014) a lemorzsolodas valoszinliségét a korabbi panaszok hatasaval, a
korabbi vésarlasokkal és panaszkezeléssel mérik. Kimutattak, hogy a korabbi panaszok szama
noveli a lemorzsolodas valdszinliségét, mig a panaszkezelés csokkenti azt. Meglepd mddon
azonban a vasarlas lemorzsolodas csokkentd hatdsa sokkal hosszabb (315 nap), mint a
panaszoké (8 nap) (Knox & Oest, 2014, 48. 0.). Ez azt jelenti, hogy ha az iigyfél az els6
panaszt kovetden nem hagyja el a vallalatot, akkor mar inkabb valoszinti, hogy a vallalatnal
marad.

Vagyis a lemorzsolodas szakirodalom alapjan a szolgaltataskivezetés az elégedettség és
elkotelezettség egy szituacids tényezdjeként tekinthetd, amely befolyasolja az
ugyfélmegtartasi stratégiat. Vagyis a normal igyfél lemorzsolodéasi ratat meghatarozo
modelleket (Rust et al., 1995; Ho & Zheng, 2003; Kamakura et al., 2005; Prince &
Greenstein, 2011; Kumar & Petersen, 2012) a szolgaltataskivezetés hatasanak becslése

érdekében modositani kell. A szolgaltataskivezetés és lemorzsolodas szakirodalom ezekkel az
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eredményekkel vald kiegészitése segit feltarni a szolgaltataskivezetés esetén jelentkezd
lemorzsolddas sajatossagait.

Az tigyfélreakciok kozott szamos kapcsolodd fogalmat mutatunk be, mint példaul az
elégedettség, lojalitas, elkotelezettség és WOM, azok iigyfélmegtartasra gyakorolt hatasuk
miatt. A szolgaltataskivezetés utani szakasz fejlesztéséhez sziikséges ezeknek a relevans
koncepcidknak a megértése és alkalmazasa. A kovetkezdkben a koztiik 1évo fobb eltéréseket
tekintjiik at.

Az iigyféleléegedettség egy ajanlat teljesitményének vizsgalt idépontig terjedd atfogd
tigyfélértékelése (Johnson & Fornell, 1991). Altalanossagban az tigyfélreakciohoz kotddd
elégedettségi allapotot fejez ki, illetve az ligyfél megitélését az elégedettségi allapotrol (Oliver,
1997). Az tugyfélelégedettséget meghatarozo f6 tényezé az észlelt szolgaltatasmindség
(Zeithaml, 1996). A szolgaltatasminéséget a telekommunikacios szektorban a hivas
mindségével, arazasi szerkezettel, mobilkésziilékekkel, értéknovelt szolgaltatasokkal (value-
added services), a folyamatok kényelmi szintjével és az ligyfél szdmara nyujtott tdAmogatassal
mérik (Kim, 2000; Gerpott et al., 2001; Lee et al., 2001). Kim és szerzétarsai (2004) szerint a
telekommunikécios tligyfélelégedettséget els6sorban a hivds mindsége, a kiegészitd
szolgaltatasok (pl. mobilinternet, multimédias szolgaltatasok, lokéacio-alapt szolgaltatasok) és
az uigyfélszolgalat hatarozzak meg.

Az ugyfél és a szolgaltatovallalat kozti diadikus kapcsolat volt a targya a kezdeti
kutatasoknak: Surprenant és Solomon (1987) a szolgaltatas igénybevételét definialtak az
elégedettség f6 mozgatorugdjaként. A teljesitményekkel kapcsolatos elvarasok teljesitmény
megerdsitést vagy cafolatot valtanak ki, amely az elégedettség eredményét képezi (Oliver,
1997). A szolgaltatas sikerességét tekintve az elégedettség ismételt vasarlasra gyakorolt
hatdsa kritikus, amelyet nemcsak kizardlag a szolgéltatissal vald altalanos elégedettség,
hanem a vallalatrél alkotott szolgaltatasmindséggel kapcsolatos percepci6 is meghataroz. igy
az ugyfelek megprobaljak eldrejelezni a szolgaltatas minéségét a szolgaltatd vallalathoz
fiz6do kordbbi tapasztalatok alapjan. Ha éltalanossadgban elégedettek a szolgaltatassal, akkor
egy rossz tapasztalat még nem befolyasolja azt, hogy visszatérnek-e az adott vallalathoz,
viszont ha az elégedetlenség szintje a tovabbi latogatasok alkalméval folyamatosan nd, akkor
az mar csokkenti az ismételt vasarlas valosziniségét (Wirtz & Lovelock, 2016). Vagyis az
elégedettség Osszességében erdsen befolyasolja a lojalitdst széles termék és szolgaltatas
kategoriakban, a telekommunikacios szolgaltatasokat is beleértve (Fornell, 1992; Fornell et
al., 1996).
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Az tlgyfélelégedettség szamos kutatds témaja a magyar szakirodalomban egyarant,
amelyek a fogalmak elméleti megkozelitése mellett (Hofmeister et al., 2003), elsésorban az
elégedettség és a lojalitas kozti kapcsolatot (Hetesi & Veres, 2005; Bator, 2007), és azok
szolgaltatasminéséggel valo osszefliggésrendszerét vizsgaljak (Rekettye et al., 2002; Hetesi,
2003). Ezeken kiviil tobbek kozott az tigyfélmenedzsment elemzése is megjelenik (Piskoti,
2008).

Az elkotelezettség azt fejezi ki, hogy a cserében részt vevd partner milyen mértékben
szandékozik folytatni a kapcsolatot (Moorman et al., 1992). Az affektiv és kalkulativ
elkotelezettség kozti kiilonbség abban ragadhatdé meg, hogy mindkét fogalom a lojalitas
mozgatorugoja, de masképp: az affektiv elkotelezettség (affective commitment) személyes
interakcio, reciprocitas és bizalom eredménye; mig a kalkulativ elkitelezettség (calculative
commitment) a valtasi koltségeken keresztiil jon létre (Morgan & Hunt, 1994; Bendapudi &
Berry, 1997; Garbarino & Johnson, 1999; Fullerton, 2003). Az elkételezettség és elégedettség
kozott az a kiilonbség, hogy az affektiv elkdtelezettség jovobe tekintd, mig az elégedettség
egy visszatekint6 értékelés (Verhoef, 2003). Kutatasunk szempontjabol fontos, hogy az
elkdtelezettség meghatarozza az ligyfélmegtartast.

Allen és Meyer (1990) az elkdtelezettség harom tipusat az affektiv és folytatolagos
elkotelezettség (continuance/calculative commitment) normativ elkotelezettséggel (normative
commitment) valo kiegészitésével definialjak vallalati kornyezetben: a normativ komponens a
kotelezettséggel kapcsolatos érzelmeket, az affektiv komponens az érzelmi kotddést, mig a
folytatolagos komponens a kalkulativ elkotelezettséghez hasonloan a vallalat elhagyasahoz
kotodo koltségeket fejezi ki. Az affektiv elkotelezettség a csere tipusanak €s a viselkedési
elkotelezettségnek fliggvénye (Cook et al., 2003).

Az elkotelezettség nagyban fiigg az eréegyensulytdl, hiszen a nagy egyensulytalansag
alacsony szintii elkotelezettséghez vezet, mig egy megfeleléen kiegyensulyozott kapcsolat
elésegiti az elkotelezettségen alapuld kapcsolatok kialakulasat (Molm et al., 2000). Ez a
vallalat €s az ligyfél szempontjabol is relevans szolgéltataskivezetés esetén, mivel a folyamat
soran az eréegyensulyi feltétel nem teljestil, kiilondsképpen kényszermigracio esetén.

Az lgyfélmegtartas, elégedettség €s elkotelezettség Osszefliggéseit tekintve a kutatok arra
hivjak fel a figyelmet, hogy az elégedettség az ligyfélmegtartds eldfeltétele, Kotler tigy
fogalmaz, hogy ,,Az iigyfélmegtartas kulcsa az iigyfélelégedettség” (Kotler, 1994, 20. o.).
Gustafsson ¢és szerzotarsai (2005) az igyfélelégedettséget, affektiv és kalkulativ

elkotelezettséget azonositjdk az ligyfélmegtartas harom f6 tényezdjeként, és Kotlerhez
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hasonldan az elégedettséget tartjak az ligyfélmegtartds mozgatorugdjanak. Az elégedettség,
affektiv és kalkulativ elkotelezettség mérésére skalakat is hasznaltak, azok tigyfél
megtartassal valo kapcsolatanak a feltarasara.

Hennig-Thurau és Klee (1997) az tigyfélelégedettség és tigyfélmegtartas koncepcionalis
modelljét is létrehoztak: az ligyfélelégedettség hatassal van a mindséggel kapcsolatos azonnali
percepciokra, amely az ligyfélmegtartds kozvetlen el6zménye. Tovabba az altalanos
mindséggel kapcsolatos percepcidt az elkdtelezettség €s bizalom elézményeként definialjak,
ahol az elkotelezettség a célvaltozo.

Rust és Zahorik (1993) az igyfélmegtartast meghatarozé tényezoket kvalitativ és
kvantitativ (pl. logisztikus regresszio vagy faktorelemzés) modszerekkel vizsgaltak. Fornell és
Wernerfelt (1987) matematikai modelljében a piaci részesedést defenziv marketing
megkozelitésben vizsgalta. Azt az eredményt kaptak, hogy az ligyfélmegtartasi rata a piaci
részesedés legfontosabb eleme, és az ligyfél- elégedettségtol fligg. Ez felhivja a menedzserek
figyelmét ezen fogalmak fontossagara, valamint kiemelten az elégedettség és ligyfélmegtartas
kozotti 6sszefiiggésre, hiszen kdzvetlen kapcsolatban allnak a piaci részesedéssel.

Dick és Basu (1994) a lojalitast ,,egy entitds (marka/szolgaltatds/iizlet/kereskedd) iranti
relativ attitiid és a vevékor (patronage) viselkedése kozti kapcsolat - ként definialta (Dick &
Basu, 1994, 100. 0.).

Az ligyfél lemorzsolddast elsdsorban a lojalitds novelésével lehet csokkenteni,
értekelemzés és a lojalitds mozgatorugdinak meghatarozasaval, illetve a vallalat tagsagi
viszonyon alapuldé kapcsolatokat is megprobalhat kialakitani, valamint CRM (customer
relationship management) rendszereket hasznalni. Szolgaltataskivezetés esetén gyakran
eléfordul, hogy a valtasi koltségek magasak, de altalanos probléma a lemorzsolodas
elemzésének és/vagy hatékony panaszkezelésnek a hianya.

Az tigyfél lojalitas a viselkedési (sztochasztikus megkdzelités), attitiid (determinisztikus
megkdzelités) vagy az integralt megkozelités alapjan definialhaté (Oh, 1995). A viselkedési
nézet azt fejezi ki, hogy az ligyfél preferenciarendszere kifejezddik az tligyfél viselkedésében
(Ehrenberg, 1988), mig az attitlid nézet szerint a lojalitds kizarolag egy attitidként
értelmezhetd (Fournier & Yao, 1997).

A lojalitas kereke (Wirtz & Lovelock, 2016, 459. o.) harom 6 pillérbdl all: a lojalitas
alapjai (a megfelel6 ligyfelek megcélzasa, a vallalati képességek Osszehangoldsa az ligyfelek
elvarasaival, az érték keresése a mennyiség helyett, az ligyfélbazis szegmensekre bontasa az

eréforrasok és vallalati kapacitas 0sszpontositasa érdekében, hogy a véllalat a szdmara értékes
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tigyfelekre tudja forditani a figyelmét, a szolgéltatdsmindségen keresztiil viselkedés és attitiid
lojalitds kialakitasa), a lojalitds kotelékei (a kapcsolat elmélyitése bundling ¢és
keresztértékesités révén, pénziigyi €s nem pénziigyi tipust lojalitas kedvezmények felajanlasa,
mint példaul szocialis, személyre szabott vagy strukturdlis kotelékek), és az tigyfél
lemorzsolodas csokkentése (lemorzsolodéas elemzés, a lemorzsolodas f6 mozgatorugodinak
azonositasa, hatékony panaszkezelés €s szolgaltatasjavitas, a valtasi koltségek novelése, pl.
pozitiv valtasi koltségekkel, un. soft lock-in stratégiakkal, pl. lojalitasi kotelékekkel,
szerzOdéses és mas hard lock-in stratégiakkal, pl. id6 el6tti kilépési dijak).

A panaszkezelés gyakran kapcsolodik az iigyfél lojalitashoz, vagyis a vallalat szamara
kulcsfontossagli. A panasz nem feltétleniil torténik nyilvanosan, de mégis karos a vallalat
szamara, hiszen elveszitheti tigyfeleit vagy johirét. A panasznak szamos oka lehet, amelynek
feltarasa elengedhetetlen a sikeres panaszkezelés érdekében. Erdekes azonban, hogy
leginkabb a magasabb statuszi emberek tesznek panaszt, mivel valoszintileg tobb tudasuk van
a termékekrol (Wirtz & Lovelock, 2016).

A lojalités és elégedettség kozti kapcsolatot sokszor vizsgaltak, és az eltérd vélemények
ellenére abban egyetértenek, hogy az ligyfélelégedettség hatassal van a lojalitasra (Fornell et
al., 1996).

Bolton ¢és szerzétarsai (2000) a lojalitas és tigyfélmegtartas kapcsolatat a pénziigyi
szektorban vizsgaltak, adatbazis elemzéssel logisztikus és tobit regresszioval, ahol a fiiggd
valtoz6 a maradéasi dontés (hasonld az ligyfél megtartdshoz), az elégedettséghez ¢és
lojalitashoz kapcsolodo fliggetlen valtozokkal. Eredményeik szerint a lojalitasprogramok
kozvetleniil nem befolydsoljadk az tligyfélmegtartast, de mas interakcios valtozokkal mar
befolyasoljadk, mint példaul a vallalat ajanlatai a versenytarsakhoz képest. Vagyis a
lojalitdsprogramok f6 hatdsa abban rejlik, hogy azok az iigyfelek, akik a lojalitdsprogramok
tagjai, Osszességében kevésbé érzékenyek a versenytarsak altal nydjtott arkedvezményekbdl
adddo veszteségekre.

Verhoef (2003) szerint az affektiv elkotelezettség és a lojalitasprogramok szignifikans
pozitiv kapcsolatban allnak az tligyfélmegtartassal, mig az elégedettség pozitiv hatdsat az
tgyfélmegtartasra nem tudtdk empirikusan igazolni. Vagyis az elégedettség ¢és
tigyfélmegtartas kapcsolata erdsen vitatott a szakirodalomban az eltéré empirikus eredmények

miatt.
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Aksoy és szerzotarsai (2013) az elégedettség ¢€s lojalitas kozti kapcsolatot vizsgaljak
mobil telekommunikaciés tigyfelek esetében, €és azt talaltdk, hogy az elégedettség fontos
elorejelzdje az ajanlasnak/ujravasarlasnak.

A magyar szakirodalomban a 6 kutatasi témak a lojalitassal kapcsolatban tobbek kozott a
lojalitas klaszterei (Hetesi, 2007), a lojalitas mérési kérdései (Hetesi, 2002; Hetesi, 2003;
Hetesi & Rekettye, 2005), a bizalom szerepe (Simay, 2012), de ezek mellett a nemzetkozi
szakirodalomhoz hasonldéan az elégedettség és lojalitas kozotti kapcsolatot is vizsgaljak a
kutatok (Hetesi & Veres, 2005; Hetesi, 2003; Bator, 2008; Simay, 2014).

A szajreklam (WOM) privat felek kozott, termékek és szolgaltatdsok értékelésével
kapcsolatos informalis kommunikacié (Dichter, 1966; Fornell & Bookstein, 1982; Singh,
1988; Westbrook, 1987). A WOM egyarant lehet pozitiv (pl. kellemes, élénk, 0j élmények,
masoknak valé ajanlas), semleges vagy negativ (kellemetlen élmények, pletyka, panasz)
(Anderson, 1998).

Anderson (1998) az tigyfélelégedettség lojalitasra és WOM-ra gyakorolt hatasat vizsgalta,
amelyhez a WOM hasznossagi modelljét svéd és USA-bol szdrmazo adatokon tesztelték. Az
eredmények egy aszimmetrikus U alaku fliggvényt mutatnak: a széls6ségesen elégedetlen
tigyfelek erdsebb szajreklammal élnek a szélsdségesen elégedettekhez képest, de ezek képezik
a goOrbe legmagasabb értékeit. Emellett arra is felfigyeltek, hogy a negativ vallalati
kommunikécié nagyobb hatdssal van a szajreklamra, mint a pozitiv. A kutatok azt javasoltak,
hogy érdemes lenne megvizsgalni a termék- és szolgaltataskategoridk eltéréseit. Kutatdsunk
ilyen tekintetben a szolgaltataskivezetés WOM-ra gyakorolt hatasanak elemzéséhez jarul
hozza, az ligyfél-elégedettséggel Gsszefiiggésben, a telekommunikacids szektorban.

Az affektiv elkotelezettség a szajreklammal kapcsolatos tevékenységgel (lelkesedés és
részletesség), ¢és annak dicséret jellegére (pozitiv kimenetel) is hatassal van. A
szolgaltatdsmindség szintén pozitivan befolyasolja a szajreklam dicséret jellegét, de negativan
hat a szajreklammal kapcsolatos pozitiv tevékenységre (Harrison-Walker, 2001).

A szolgéltatds javitds soran a hiba oka és az észlelt disztributiv és interakcios
igazsadgossag hatassal van az tigyfél-elégedettségre. A szolgéltatds javitds soran tovabba az
elégedettség (panasz) szintje magasabb (alacsonyabb) olyan helyzetekkel Osszehasonlitva,
ahol nem torténik szolgaltatasi hiba (Hocutt et al., 1997). Ez tehat azt jelenti, hogy a
vallalatok jelentdsen képesek befolyasolni az iigyfélpanaszt a szolgaltatdsi hiba kezelési

moddjanak megfelelden.
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A hasznélat intenzitasat telekommunikdcidban a havonta beszélt percek alapjan
hatarozzak meg (Bolton & Lemon, 1999), amelyet a tudas és hozzaértés erésen befolyasol
(Wangenheim, 2004). A szolgaltato és tigyfél kozotti interakcids intenzitas noveli a hasznalat
gyakorisagat. Vagyis a kozvetlen kommunikacié képes eldrejelezni a jovobeli szolgaltatas
hasznalatot, és az esetleges upgrade-et (Venkatesan & Kumar, 2004). A vallalatoknak tehat

érdemes a kozvetlen kommunikaciora 0sztonoznie tigyfeleiket (Wangenheim, 2004).

2.35.2 ASZOLGALTATASKIVEZETES VALLALATRA GYAKOROLT HATASA

A bevétel megtakaritds és az innovacid eldmozditdsa Osztonzi a vallalatokat leginkabb

o

szolgaltataskivezetés megvalositasara. A szolgaltataskivezetés ¢€s ezen mutatoknak a
kapcsolata nem mindig egyértelmli, amely csokkenti a véllalatok elkotelezettségét a
szolgaltataskivezetési stratégidkat illetden. Habar termékkivezetés esetén ezt a hatdst a
kovetkezOképpen hataroztak meg: ,, a termékfejlesztés névelheti az eladott mennyiséget és a
profitot; a termékkivezetés ehhez hasonloképpen nemcsak a ’'gyenge’ termékek felesleges
koltségeit képes csokkenteni, hanem Osszességében képes a bevétel és a profit novelésére, az
erdforrasok reallokdcioja altal, amely hatékonyabba teszi a vallalatot” (Avlonitis, 1986, 1-2.
0.).

Harness (2004) pénziigyi szolgaltatasoknal a kivezetés sikerességét a kovetkezé harom
fo terlileten fogalmazta meg: pénziigyi teljesitménnyel kapcsolatos eldnydk (a kivezetés
noveli a termékkdr profitabilitdsat, a kivezetés csokkenti a kockézatot és koltséget),
menedzsment ¢és a termék eldallitasaval kapcsolatos eldnyok (a kivezetés megsziinteti a
termékduplikaciokat, lehetdvé teszi 1 termékek bevezetését, felszabaditja a menedzsment
idejét, javitja az értékesités hatékonysagat, javitja az értékesitési portfolio egyensulyat), és
ugyfelekkel kapcsolatos elonydk (a kivezetés megsziinteti az iigyfél szamara zavaro

termékeket, és az ligyfélpanaszok magas szamat).

2.3.6 ASZOLGALTATASKIVEZETES UGYFELEKRE GYAKOROLT HATASAT MAGYARAZO ELMELETEK
Ahogyan a szakirodalmi attekintés ravilagitott arra, a szolgaltataskivezetés tigyfél
szempontjabol meghatarozott sikerességi tényezdi terén jelentds kutatdsi rés azonosithato.
Ahhoz, hogy megfeleléen foglalkozzunk ezzel a teriilettel, most azokra az elméletekre
forditjuk figyelmiinket, amelyek a szolgaltataskivezetés tigyfelekre gyakorolt hatasat
magyarazzak.

A szakirodalomban tulajdonképpen két megkozelités taldlhatd, amelyek az iigyfelek

szolgaltatassal kapcsolatos tapasztalatait értelmezik: az els6 megkdozelités a tarsadalmi csere
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elmélet, amely az iigyfelek szamara megjelend koltségekbdl indul ki, mert ezek a koltségek
képezik az élmény mérhetd részét és nagy hatassal vannak az ligyfelek értékelésére. A
koltségek foként azokat a gazdasagi koltségeket jelentik, amelyek a valtozas kozvetlen
pénziigyi hatasait fejezik ki, valamint pszichologiai koltségeket, amelyek a valtozas minden
nehezen vagy nem mérhetd koltségeit fejezik ki, mint példaul az ido, erdfeszités, veszteség
vagy szorongas €rzete.

A masik megkozelités az igazsagossag elmélet, amely kapcsolodik a tarsadalmi csere
elmélethez, mivel ugyancsak az ligyfél értékelését elemzi az ligyfél tapasztalatat kovetden, de
bizonyos értelemben tagabb fogalmakat hasznal a valtozasok magyarazatara, a teljes folyamat
igazsagossagat alapul véve.

Az igazsadgossagnak szdmos dimenzidja van, de az igazsagossag leggyakoribb harom
eleme a disztributiv, procedurdlis és interakcids igazsadgossag. Az igazsagossag elmélet
részben Osszefligg a tarsadalmi csere elmélettel, hiszen a disztributiv igazsagossag, a
gazdasagi koltséghez hasonloan, egy esemény soran fellépd pénziigyi valtozadsokat méri, mig
a procedurdlis igazsagossdg a folyamattal kapcsolatos percepciokat ragadja meg, és az
interakcids igazsagossag pedig az tigyfél altal észlelt interakcid mindségére utal.

A kovetkezo részben ezeket a fogalmakat ismertetjiik.

2.3.6.1 TARSADALMI CSERE ELMELET

Homans (1958) a tarsadalmi cserét Ggy definialja, mint ,,a javak, materidlis javak és az
immateridlis javak cseréje, mint a jovahagyds szimbolumai vagy a presztizs” (Homans, 1958,
606. 0.). Blau (1964) hozzateszi, hogy ,, azokat a szivességeket is magaban foglalja, amelyek
jovobeli kotelezettségekhez kotédnek (...) és a viszonzds jellege nem elcserélheté”, és
,kizarolag a tarsadalmi csere képes olyan érzelmek kivaltisara, mint a személyes
kotelezettség, hala vagy bizalom; amelyre a tisztan gazdasdgi csere nem képes” (Blau, 1964,
93-94.0.).

Ez megmagyardzza, hogy a tarsadalmi csere soran a gazdasagi koltségek mellett
pszichologiai koltségek is felmeriilnek, valamint az ligyfélmegtartasra gyakorolt hatdsukat is
segit értelmezni. Ezeket a koltségeket hasznaljuk a szolgéltataskivezetés tigyfelekre gyakorolt
hatdsdnak mérésére. A tarsadalmi csere emellett segithet annak megértésében is, hogy a
proceduralis és interakcids igazsagossag kozott melyek azok a kozvetitd valtozok, amelyek
meghatarozzak az tigyfél reakciokat (Masterson et al., 2000). Szolgaltataskivezetés esetén a

tarsadalmi csere a szolgaltato vallalat és tigyfél kozotti kapcsolatra utal.
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A tarsadalmi csere elmélet a csere paradigmdhoz is kotddik: javak vesznek részt a
cserében; a javak értéke, hasznossaga és az azokhoz kapcsolodo ellenszolgéltatas egyarant
lehet személyes vagy piachoz kotddo €s idOvel valtozhat, a negativ érték pedig koltséget
jelent; és a tranzakcio legalabb két szerepld részvételével torténik (Carman, 1980).

A tarsadalmi csere elmélete a tarsadalmi statuszhoz, befolyashoz, szociélis halokhoz,
igazsdgossaghoz, koalici6 formaldsdhoz, szolidaritdshoz, bizalomhoz, érzelemhez vagy
indulathoz is kotédik (Cook et al., 2003). Szamunkra a tarsadalmi csere elmélet és az
igazsagossag kozotti kapcsolat relevans, amely a csere érzelmi oldalat emeli ki (Jasso, 2006).

Homburg és szerzétarsai (2010) szerint ,,egy termék kivezetése sulyos gazdasagi és
pszichologiai kéltségekkel jarhat az iigyfelek szamdra, ezaltal jelentdosen csokkentve az
ligyfélelégedettséget és lojalitast” (Homburg et al., 2010, 531. 0.)

A gazdasagi koltség ,,a termékkivezetés miatt fellépd, az tigyfél altal észlelt gazdasagi
teher mértékét fejezi ki” (Homburg et al., 2010, 533. 0.) A pszicholdgiai kéltség a tarsadalmi
cser¢hez kothetd Osszes észlelt koltség (pl. szolgaltatdvallalat-tigyfél kapcsolataban), amely az
1d6 soran felmeriil, emellett az a bizonytalansag vagy kockazat, amely a még nem hasznalt
markaval kapcsolatban felmertil, hiszen az {igyfél magas koltséget észlel egy olyan markat
illetden, amelyet még nem hasznalt korabban (Sharma & Patterson, 2000). A kockazat
kiilondsképpen szolgaltatasok esetében 1ép fel, ha az ligyfelek egy versenytarsat részesitenek
elényben, hiszen a szolgaltatasmindség a vasarlas el6tt nem értékelhetd (Sharma et al., 1997).
A pszichologiai koltségek relevansak szolgaltataskivezetés esetében, mivel a kivezetés miatt
az lgyfélnek értékelnie kell a versenytarsak ajanlatait. Ez a migracioval kapcsolatos
bizonytalansag az ligyfél szdmara a szolgaltatas értékelésének kockazataval, a vallalat
szdmara pedig lemorzsolodési kockdzattal jar.

Foa és Foa (1974; 1980) a gazdasagi és pszichologiai koltségek kozti kiilonbséget a
kovetkezOképpen irjak le: a gazdasagi koltség és a csere eldnyei tekinthetéek egy csere ,,hard
faktorai”- nak, a pszicholodgiai koltségek és elényok pedig a ,,soft faktorok™, mint példaul a
megbizhatdsag, rugalmassag, €s egyiittmiikodési képesség.

A szolgaltataskivezetés és a folyamattal kapcsolatos koltségek hatassal vannak az
tgyfélmegtartasra: ,,a kivezetés pszichologiai koltségei tiikrozik az tigyfél a termékkivezetés
kovetkeztében kialakulo elbizonytalanoddsat a szolgdltatévallalattal kapcsolatban, hiszen a
Kivezetés az tigyfélben kétségeket ébreszthet a szolgadltatoval valo iizleti kapcsolat helyességét

illetéen”” (Homburg et al., 2010, 533. 0.).
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A valtasi koltség a gazdasagi, pszichologiai és fizikai koltségek Osszessége (Jackson,
1985). A gazdasagi vagy pénziigyi valtasi koltség az az elsiillyedt koltség, amely az tigyfél
marka iranti elkotelezédésekor mertil fel, mint példaul a szamla megsziintetésének koltségei a
szolgaltatonal, vagy a szolgaltatd versenytarsanal valdé szamla nyitasanak koltségei
(Klemperer, 1987).

A gazdasagi és pszichologiai koltségek a valtasi koltségek elméletéhez kapcsolodnak,
amelyek nemcsak a pénziigyi jellegli koltségeket tartalmazzak, hanem azokat is, amelyek az
uj vallalat tlgyfelévé valas pszichologiai hatasat fejezik ki, valamint az 1Uj marka
megvasarlasahoz sziikséges befektetett id6t és energiat (Klemperer, 1995; Kim et al., 2003).
Ilyen értelemben a szolgaltataskivezetés hasonld helyzetet eredményezhet az ligyfél szamara,
hiszen amennyiben az U0j ajanlat nem elfogadhatdé szdmara, az lgyfél a szolgaltatd
versenytarsainak ajanlatait kell, hogy mérlegelje, amely dontésben azonban jelentds szerepe
van a valtasi koltségeknek.

A szolgaltataskivezetés esetén az tigyfél szamara felmeriilé koltségek a tarsadalmi csere
elméletre alapulnak, amely jelentdsen befolyasolja a szolgaltataskivezetés végsd kimenetét.
Vagyis a tarsadalmi csere elmélet segit a szolgaltataskivezetést kovetd tigyfélreakciok

megértésében.

2.3.6.2 1G4ZSAGOSSAG ELMELET

A kovetkezO részben az igazsagossag elmélet alkalmazasaval kapcsolatos, szolgaltatasi hiba
teriiletérdl szdrmazd eredményeket foglaljuk Ossze, majd értelmezziik azok relevanciajat a
szolgéltataskivezetéssel 6sszefliggésben.

Az igazsadgossag elmélet kutatdsunk szempontjabdl relevans szolgéltatdsmarketing
koncepcid, amelyet elsGsorban a szolgaltatas helyreallitas (service recovery) teriiletén
alkalmaztak (Andreassen, 2001; Wirtz & Mattila, 2004), és amely a lojalitas eszkdzének is
tekinthet6. Boshoff és szerzétarsai (2000) a szolgaltatas helyreallitast a kovetkezéképpen
definidljak: ,,4 vallalat olyan erdfeszitései, amelyek a sértett fogyasztokat az elégedettség
dllapotdba probaljak meg visszajuttatni szolgaltatasi hibat kévetéen” (Boshoff & Allen, 2000,
63. 0.). Annak ellenére, hogy a szolgaltataskivezetés nem szolgaltatasi hiba, mégis ahhoz
hasonldan, negativ attitidét ¢és panaszt valthat ki az tgyfelekb6l, amelyek a
szolgaltataskivezetés nem megfeleld kezelése esetén az ligyfelek lemorzsolddasdhoz
vezethetnek.

A szolgaltataskivezetés hatasdnak elemzése szempontjabol az igazsagossag harom
formaja relevans: disztributiv, procedurdlis és interakcios igazsagossag. A disztribucios
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igazsadgossag a kimenetelre utal, mig a proceduralis igazsagossag a folyamatok, irdnyelvek és
szabalyok Osszességét fejezi ki (Smith et al., 1999), az interakcids igazsagossag pedig
magaban foglalja a bocsanatkérést, észlelt segitOkészséget, udvariassagot és a szolgaltato
személyzet empatiajat is (Wirtz & Mattila, 2004).

A disztributiv igazsagossagot gyakran kimeneti igazsdgossagnak is nevezik, mivel az
tigyfél altal kapott karpotlasra vagy kompenzaciora vonatkozik. Ez nemcsak a hibat, de az
1dot, erdfeszitéseket €s energiat is kompenzalja a szolgaltatas helyreallitas teljes folyamata
alatt (Wirtz & Lovelock, 2016). A proceduralis igazsagossag befolyadsolja az interakcios
igazsdgossagot, amely végiil hatassal van a kimeneti igazsagossagra, amelyek Osszességében
kialakitjak a szolgaltatas helyreallitasaval kapcsolatos elégedettséget (Tax & Brown, 1998).

Az igazsagossag elmélet szervezeten beliili hatdsa az elégedettségre €s elkitelezettségre
gyakori kutatasi téma (McFarlin & Sweeney, 1992; Moorman et al., 1993; Martin & Bennett,
1996; Bakhshi et al., 2009), de a szervezet és ligyfél kapcsolataban szintén megjelenik (Tax &
Brown, 1998; Smith et al., 1999; Davidow, 2003). Kutatasunk az utobbihoz kapcsolodik.

Tovabbi kutatasi teriiletek az igazsdgossag elmélet és a vevokor kedvezd szandékai,
valamint a negativ szajreklam valdsziniiségének csokkenése kozotti kapesolat (Blodgett et al.,
1997). Egy masik fontos kutatasi kérdés a szolgaltatas helyreallitasi eszkozeinek helyes
aranyat érinti. Wirtz és Mattila eredményei (2004) azt mutatjak, hogy a kompenzacié nem
mindig sziikséges a proceduralis és interakcids igazsagossag miatt: a szolgaltatasi hiba esetén
kialakitott azonnali helyreéllitds és bocsanatkérés a kompenzaciot mar sziikségtelenné teszi,
viszont a kompenzéacionak nincs hatdsa, ha az Ttgyfél procedurdlis ¢€s interakcios
igazsagtalansdgot tapasztal a folyamat sordn. A kompenzaci6 csak akkor befolyasolta az
tigyfélelégedettséget, ha egy azonnali helyreéllitas tortént bocsanatkérés nélkiil vagy egy a
reakcio késleltetett volt bocsanatkéréssel kiegészitve. Ez azt jelenti, hogy az azonnali
helyreallitdas bocsanatkéréssel, és kompenzacid nélkiil lehet a legkielégitdbb és leginkabb
koltségkimeld megoldas a véllalatok szamara.

Az 1gazsagossag elmélet alapjan az ligyfél percepciot megkiilonboztethetjiik az erkolesi
normakat illetéen (minek kellett volna torténnie) és a disztributiv, proceduralis és interakcios
igazsagossag altal kivaltott érzések tekintetében (McColl-Kennedy & Sparks, 2003).

Az 1gazsagossag percepcidjat meghatarozza a szervezeti valasz (kompenzacio, kedvezd
alkalmazotti magatartas, szervezeti folyamatok), és emellett hatdssal van a panaszt kovetd

elégedettségre is, amely befolyassal van az ligyfél viselkedési szandékara (lojalitas és pozitiv
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szajreklam), ahogyan azt 7. abra is mutatja (Gelbrich & Roschk, 2011). Ezeket a valtozokat
hasznaljuk a szolgaltataskivezetés tigyfelekre gyakorolt hatdsanak mérésére.

7. abra: A panaszt kovetd viselkedés meta-analitikus kerete

Ugyfélreakcio

- Az igazsdgossdg Panaszt kovetd Az tigyfél viselkedési
Szervezeti valasz . i L
percepeidja elégedettsée szandékai
L Disztributiv
Kompenzéciod . J .
igazsdgossag
Elégedettség Loialitas
(tranzakcios) )
Kedvezd alkalmazotti ) Procedurilis \L
viselkedés [ igazsdgossag
Elégedattség Pozitiv WOM
(kumulativ)
Szervezeti folyamatok .Inter?kCIOF
igazsdgossag

Forras: Gelbrich & Roschk (2011: 25. 0.)

A szolgéltatas helyredllitdsdhoz hasznalt eszkdozok és az igazsdgossag elmélet
hozzéjarulnak az tigyfelek panasszal Osszefiiggd magatartdsanak megértéséhez, amely a
szolgaltataskivezetés esetében is egy lehetséges kimenet, és érintheti a lemorzsolddast.

Osszességében elmondhatjuk, hogy a szolgaltatds helyreallitas és igazsdgossag elmélet
megértése hozzdjarulnak a szolgaltatdskivezetés kivitelezési moddjanak (igazsdgossag)

megismeréséhez €s az tigyfelekre gyakorolt pozitiv vagy negativ hatdsdnak értelmezéséhez.

2.4  TELEKOMMUNIKACIO
A telekommunikacids ligyfelek bizonyos értelemben olyanok, mint barmilyen mas
szolgaltatas tgyfelei, mint példaul a pénziigyi Szektorban, mert a vasarlast a szolgaltatas
sajatossagai hatarozzak meg, amelyet a HIPI-elv ir le (Zeithaml et al., 1985). Kizardlag a
szolgaltatasok kiilonboznek egymastol, és ebbdl addddan a hasznalati szokéasok is eltéréek
lehetnek. Ezért célunk annak feltarasa, hogy melyek azok a teriiletek, ahol a
telekommunikacios szolgéltataskivezetés eltér a szolgaltataskivezetés pénziigyi kontextusban
vald értelmezésétdl, amely a szolgéltataskivezetés szakirodalomban leggyakrabban vizsgalt
tertilet. Egy fontos kiilonbség, hogy az tigyfél szolgaltatoval valdé hossza tavl kapcsolata a
halozathoz valo csatlakozast kovetden a legfontosabb a telekommunikéacidban, barmely mas
szektorral dsszehasonlitva (Gerpott et al., 2001). Ez a haldzati hatassal magyarazhato, azzal a
kiegészitéssel, hogy ennek a jelentdsége stagnald piacokon fokozatosan csokken.

Az 13. fejezetben bemutattuk, hogy a telekommunikdci6 miért idedlis a
szolgaltataskivezetés tanulmanyozéasahoz, egyrészt a teriileten elérhetd limitalt szamu kutatasi

eredmény, masrészt a gyakorlati relevancia fokozatos novekedése miatt. A
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szolgaltataskivezetés telekommunikdcidés kontextusban vald tanulméanyozasahoz ebben a
fejezetben  attekintjik  az  altalanos  telekommunikacios szakirodalmat, a
szolgaltataskivezetéssel kozos koncepciokra fokuszalva.

A telekommunikécios szektort tobbek kozott annak gyakorlati relevancidja miatt
hasznaljuk kutatdsunkban: egyrészrdl a telekommunikacios szolgéltatoknak nehézséget jelent
a megfeleld szolgaltataskivezetési stratégia megvalasztasa az ligyfelek és a bevétel jelentOs
részének elvesztése nélkiil, masfelol az ligyfelek szaméra ez egy nehéz dontés, amely
mindennapi életiiket érinti. Emellett a telekommunikacios szolgaltatasok rovid életciklusa
miatt a szolgaltataskivezetés minden eddiginél népszeriibb gyakorlatta valt. Ezt fontos
kérdésnek tekintjilk, és a folyamat és annak eredménye példdul a vallalatok adatbézis
elemzésén keresztiil jelentdsen javithatd. Vagyis a telekommunikécios szektor megfeleld a
szolgéltataskivezetés elemzéséhez, idedlis a szolgaltatasok kiilonleges tulajdonsagainak
megértéséhez szolgaltataskivezetés esetén. Ezaltal a pénziigyi szektort és tobb szektort érintd
tanulmanyok eredményei is gazdagithatoak.

A telekommunikécids szolgaltatds ,,az alap telefonokra és internet hozzdféréssel
rendelkezé szamitogépekre utal a fejlodo orszagokban, a szélessdavu internet hozzaférésre a
fejlett orszagokban, valamint a szamitogép alapu alkalmazasokra a telekommunikacios
szolgaltatdasok esetében” (Ramirez & Richardson, 2005, 298. 0.). A telekommunikacios
szolgéltatasok hozzdjarulnak a tdrsadalmi, gazdasagi €s €életmindségi dimenzidkhoz, amelyek
kolcsonds kapcesolatban allnak egymassal (Hillier, 2000).

A magyar telekommunikacidos piacon vilagos tendencia rajzolodik ki: a hang
elofizetések erésen csokkennek (Analysis Mason, 2014), viszonylag allando piaci
részesedésekkel a harom szolgaltatd esetében (Telekom, Telenor és Vodafone). A
lemorzsolédas  tekintetében  (nem  szolgaltataskivezetési  szituadciokban,  hanem
altalanossagban), az NMHH (Nemzeti Média és Hirkozlési Hatosag) szamos eredményt kozol
(NMHH, 2013). Meglep6 modon a pre-post migracid (kartyas- eléfizetéses iranyt migracio)
nagyon alacsony, minddssze 2%. Az ligyfelek 5%-a sziintette meg az eldfizetését, 4%-a
Uj belépdk szama nagyon alacsony (1%), a migraci6 inkabb azok esetében jellemzd, akik mar
rendelkeznek eldfizetéssel, de a tobbség nem migral. Ez azt is jelzi, hogy a
szolgaltataskivezetés esetében jelentkezd lemorzsolddas nem becsiilhetd meg az altalanos

lemorzsolodasi modellek alapjan, mert azok nem tartalmaznak minden relevans tényezdt,
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amely fontos lehet az tigyfélreakcid szempontjabol, a szolgaltataskivezetés végsé kimenetére
val6 hatasuk miatt.

Az atlagos (price independent churn) lemorzsolodasi rata a telekommunikacios
szektorban 2-4% kozott van havonta (Aydin & Ozer, 2005), amely nagy mennyiségii elveszett
bevételt jelent a vallalatok szamara. Palmer (1998) az Orange példajan keresztiil mutatja be a
jelenséget, ahol az 0j tigyfelek megszerzésének koltsége 256 font, amely alapjan a 20%-0s
lemorzsolodasi rata 10%-osra vald csokkentése 25 millio font éves megtakaritast
eredményezett volna a vallalat szamara. Habar a hang trendek azdta mar jelentosen
atalakultak a telekommunikacios szektorban, az 0j ligyfél szerzésének koltsége jelenleg 315
dollar (Entrepreneur, 2017) koriil van. Vagyis a lemorzsolédas menedzselése kulcsfontossagu
a telekommunikacids szektorban, nemcsak a magas tligyfélszerzési koltségek, hanem a
stagnalo piacok miatt egyarant.

Ez a tendencia az 1) ligyfélszerzés nehézségeire vilagit rd, amely kizarolag abban az
esetben lehetséges, ha a szolgaltatok meggyozik potencialis tigyfeleiket arrol, hogy érdemes
szolgéltatot valtaniuk, vagy az lgyfélmegtartasi stratégidikat erdsitik, amely utdbbi
felértékelddik jelen piaci koriilmények kozott. Ezért fontos a fogyasztoi preferencidk minél
pontosabb vizsgalata, és ezaltal a szolgaltataskivezetés az lgyfélmegtartas egy lehetséges
eszkozévé valhat, azzal a kiegészitéssel, hogy a szolgaltatbknak mar nem csak az akviziciora,
hanem sokkal inkabb az ligyfélmegtartasra kellene dsszpontositaniuk.

A szakirodalmi attekintés alapjan az altalanos tigyfélelégedettség lojalitasra, és annak
ugyfélmegtartasra vald hatdsa egyértelmii. Telekommunikécids kontextusban szolgaltatoi
oldalrdl a mobil szolgaltatas dija, a személyes szolgaltatas elonyeivel kapcsolatos percepcio,
¢és a szamhordozas allnak a legszorosabb kapcsolatban az ligyfélmegtartassal (Gerpott et al.,
2001).

Vagyis mindezek alapjan ugy gondoljuk, hogy stagnalé piacokon, amilyen a kozép-
eurdpai régio is, a szolgaltatoknak 1) tipusu szolgéltatasportfoliot kell 1étrehozniuk, ahol a
szolgaltataskivezetés kulcsfontossagu szerepet kap: a szolgaltataskivezetés a portfolio
innovacid eldfeltétele, vagyis a szolgaltatdsok kivezetése révén a teljes szolgaltatasportfolio
atalakitasa lehetévé valik, annak ellenére, hogy ez még egy meglehetdsen elhanyagolt teriilet

a gyakorlatban.

2.4.1 A TELEKOMMUNIKACIOS PIAC SZERKEZETE A KOZEP-EUROPAI REGIOBAN
Tanulmanyunk kontextusa a kozép-kelet-europai régio telekommunikacios piaca, de
els6sorban a szolgaltataskivezetés telekommunikacids sajatossagait elemezziik és nem all
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szandékunkban a teljes régidra vonatkozo altalanos eredmények megfogalmazasa. Ennek
ellenére a kozép-kelet-europai régidé meghatarozza eredményeink bizonyos aspektusait,
kiemelten a régid telekommunikacios piacanak telitettsége miatt. A régioban talalhato
orszagok hasonloak bizonyos szempontbol, amely meghatarozza a mai telekommunikacios
piacok kialakulasat. Ugy latjuk, hogy a piaci szereplék piacra 1épése és a piaci dinamika
szignifikansan befolydsolja a szolgaltatok versenyeldony fenntartdsat megcélzo stratégidinak
kialakitasat. Manapsag az akvizicids stratégia mar elavultnak tlinik, elsésorban a piacon
elérhetd potencialis tigyfelek csokkend szama miatt. Az tligyfélmegtartasnak sokkal nagyobb
szerepe kellene, hogy legyen, amely a szolgaltataskivezetés esetében is kulcsfontossagu.

A teljes GDP aranyaban a telekommunik4ci6 minddssze 1% volt Csehorszagban és
Magyarorszagon 1995-ben, amely joval az OECD atlag alatt maradt (2% alatt) (International
Telecommunications Union, 1995). A telekommunikacios szolgaltatasokbol szarmazo bevétel
a becslések szerint 2019-re a nominalis GDP 1,2%-ara fog csokkenni a kozép-kelet-europai
régioban (2013-ban 2,1% volt ez az ardny), amely jorészt a piac érettségének tudhato be,
Nyugat-Eurépahoz hasonléan (Analysis Mason, 2014).

Ahogyan mas innovaciok esetében, a telekommunikacids szektorban is egyre tobb
vallalat gyorsitotta fel az innovacio elterjedését, amely a kozgazdasagtani szakirodalomban jol
ismert jelenség (Reinganum, 1989). A telekommunikacioés ipar szintén a természetes
monopolium allapotdbol indult, de az analdg technologidkrol digitalisra torténd valtas
kiterjesztette a piac méretét (Calhoun, 1988).

Kezdetben, az ar kialakitasa a telekommunikacios szektorban nem hatékony erdforras
allokaciot eredményezett, elsdsorban a politikai célok miatt. Ezzel péarhuzamosan, a
szolgaltatdismindség nagyon gyenge volt, sok dobott hivassal, gyakori leallasokkal és hosszu
varakozasi idokkel. A telefonvonalankénti bevételek nagyon alacsonyak voltak és az arakat
nem igazitottdk a koltségekhez. Ezek a tényezdk vezettek a telekommunikécios piac nem
hatékonyként valo megitéléséhez a kommunista idokben, amelyet csak tovabb stlyosbitottak
a piacon megjelend korlatozasok (Coordinating Committee for Multilateral Export Controls-
COCOM, Multilateralis Exportkorlatozasért Felels Bizottsag) és a valuta hianya. Vagyis az
egyéni felhasznalok igényeit gyakorlatilag figyelmen kiviil hagytdk. A kommunizmus végét
kovetden jelentds erdfeszitéseket tettek az infrastruktira modernizalasa érdekében, mégis a {6
vonalak 100 lakosra esé aranya még mindig joval alacsonyabb volt a kozép-kelet-eurdpai
régioban (35 200-ben), mint az EU-s atlag (51 1997-ben). Az iigyfelek alacsony arakkal

kapcsolatos elvarasai is alakitjak a kozép-kelet-europai régio telekommunikacios kdrnyezetét.
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A vezetékes vonalak rendszerének megsziinésével a mobilkommunikacioés technologia
alacsonyabb belépési korlatokat tett lehetdvé a szolgaltatok szamara, és igy a piacok a
versenyhelyzet felé mozdulhattak el a monopolista piacszerkezet feldl. Ez a valtozas
elsésorban az analdg technoldgia digitalisra vald valtasaval kovetkezett be (Gruber, 2001).
hasznalta minden orszagban, mint a nyugat-europai orszagok. Az 1990-es évek elején a
digitalis technoldgia kezdett elterjedni, amely a digitalis terjeszkedés mozgatorugoja volt: az
Eurdpai Unidban 1997-re a piac kétharmadat a digitalis technoldgia uralta, mig 1995-ben még
a piac felét sem érte el. A kdzép-kelet eurdpai orszagok kozott viszont nagy eltérések voltak a
penetracios ratakat tekintve (Gruber & Verboven, 2001).

A mai piacszerkezet szempontjabol érdekes, hogy a GSM technologiat a legtobb kozép-
kelet-eurdpai orszagban duopolista formaban vezették be (Szlovéniaban és Bulgariaban volt
kizarélag egy, Esztorszagban pedig harom szolgaltat). A belépés modja azonban
meghatarozza a piaci verseny szintjét, és ilyen tekintetben megallapithat6, hogy minden
orszagban szekvencidlis belépés tortént, nem egyidejii (5. tabldzat). Ez megmagyardzza
egyfelél a minden orszdgban jellemzden egy dominans szolgaltatd jelenlétét, valamint a
tovabbi belépdk piacszerzési nehézségeit. Ez sok esetben arra is ravildgit, hogy az uj
tigyfélszerzési folyamat miért nem hatékony. Ilyen piaci koriilmények kozott az
tigyfélmegtartasnak kulcsfontossdgu szerepe van, mégis elsdsorban az akvizicid a szolgaltatok
elsédleges célja. A szolgaltataskivezetés szempontjabdl ez fontos kovetkezményekkel jar: a
folyamat nem hatékony miikodése altal elveszitett tigyfelek esetlegesen nem szerezhetoek
meg Ujra, vagy csak nagyon magas koltségekkel.

Habar az egyidejli belépés eldonyeit nem tudtdk teljes mértékben igazolni, jelentds piaci
aszimmetridk  szdmos  orszagban  el6fordultak, mint példdul  Magyarorszagon,
Lengyelorszagban, Romaniaban és Szlovakiaban (Gruber, 2001).

5. tablazat: A kozép-kelet-eurdpai vallalatok mobil telekommunikacios

szolgaltatasainak indulasi idépontjai

Analég GSM 1 GSM 2 GSM 3
Bulgaria 1993. december 1995. szeptember
Cseh Koztarsasag | 1991. szeptember | 1996. julius 1996. szeptember
Esztorszag 1991. januar 1993. szeptember | 1995. januar 1997. majus
Lettorszag 1991. oktober 1995. januar 1997. marcius
Litvania 1992. februar 1995. marcius 1995. oktober
Lengyelorszag 1992. junius 1996. szeptember | 1996. oktober
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Magyarorszag 1990. oktober 1994. marcius 1994. aprilis
Romania 1993. majus 1997. aprilis 1997. junius
Szlovakia. 1991. szeptember | 1997. januar 1997. februar
Szlovénia 1990. oktober 1996. julius

Forras: Gruber (2001, 26. 0.)

Napjainkban a 2G, 3G ¢és 4G, valamint az 5G még ezidaig nehezen felmérhetd elonyei
felé mozdul el a piac. A hozzaférés lehetdsége legtobbszor mar nem kérdés, sokkal inkdbb az,
hogy a szolgéltatok hogyan tudjdk szolgéltatasportfoliojukat a jelenlegi igényeknek
megfelelden atalakitani. A hang alapu trendek mar tulajdonképpen nem relevansak, az adatbol
szarmaz6 bevételek aranya varhatoan 25% kortil lesz 2018-ra (Analysis Mason, 2014), amely
fokozatosan névekszik.

Az a kérdés, hogy a telekommunikacios vallalatoknak milyen talélési stratégiat kellene
valasztaniuk ilyen telitett piacokon? Az ligyfélelégedettség és a valtasi korlatok hatdssal
vannak a lojalitasra (Kim et al., 2004), amelyek a lojalitas soft és hard tényezéjének is
tekinthetéek. Az tgyfélelégedettséget a szolgaltatismindség (hivasmindség, értékndvelt
szolgaltatasok, ligyféltamogatas) és a valtasi koltségek (veszteség koltsége, belépési koltségek,
interperszonalis koltségek) (Kim et al., 2004) hatarozzak meg.
szolgaltataskivezetés szolgaltataskutatasi prioritdsokkal vald kapcsolata is kiemelte, a
szolgaltatasinnovacié a co-creation-nel kombinalva egyiittesen meghatarozzak napjaink fo
kovetniiik. A telekommunikacids szolgaltatdsoknak azonban szamos olyan kiilonleges
tulajdonsaguk van, amelyek meghatarozzak az tligyfelek lojalitasat, az egyik koziilik a

szolgaltatasok rovid ¢életciklusa, amely erésen kapcsolodik az innovacidhoz.

2.4.2 A SZOLGALTATASOK ELETCIKLUSA

A szolgaltatasok életciklusa erds hatdssal van a szolgaltataskivezetés 1dozitésére €s

kivitelezésére egyarant, vagyis relevans telekommunikacioban végzett kutatasunk
szempontjabol.
A termék életciklus modelljét eredetileg termékekre fejlesztették ki, nem

szolgaltatasokra (Abernathy, 1978; Abernathy & Utterback, 1979; Utterback, 1994). A modell
megkiilonbozteti az 01j termék érettségének harom szakaszat: folyékony (fluid), atmeneti és
specifikus (Utterback, 1994). A folyékony szakaszt a design dominans formaja valasztja el az

atmeneti és specifikus szakasztol. A design dominans forméja a termeldk és/vagy tligyfelek
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valasztasdnak eredménye, és két aspektusa van: a technikai a termék vagy szolgéltatas {6
preferenciat fejezi ki (Cusumano et al., 1992). Az atmeneti fazisban a vallalat orientacidja a
termékinnovaciorol folyamatinnovaciora valtozik, majd a specifikus (érett) fazisban a verseny
a megkiilonboztetett termékekre vagy szolgaltatasokra fokuszal (Cusumano et al., 1992; Van
Den Ende, 2003).

Mindezek alapjan a mobilszolgéltatd 1 szolgaltatasa akkor tekinthetd folyékony
szakaszban 1évonek, ha olyan 0j tulajdonsagokat hoz létre, amelyek 0j piacokat teremtenek (pl.
lokacié alapu szolgaltatasok). Az dtmeneti vagy érett fazisok azokat a fejlesztéseket foglaljak
magukban, amelyek a meglévd szolgaltatdsok bizonyos szempontbdl vett méasolatainak
tekinthetdek, amelyeket a vallalat mar més csatornakon keresztiil értékesit (pl. elektronikus
telefonkdnyv). A technoldgiai és piaci bizonytalansag a folyékony szakaszban a legmagasabb,
¢és az érett fazisban a legalacsonyabb. Az ¢€letciklus perspektiva egy masik vetiilete a termék -
¢s szolgaltatasfejlesztés siirgéssége. A siirgdsség az innovator szamara a termékfejlesztés
idében valo elvégzését és a design dominans formajanak megszerzését fejezi ki (Lambe &
Spekman, 1997). A folyékony szakaszban a telekommunikacios piac definicid szerint nagy
bizonytalansagu és siirgdsségii szolgaltatasokkal rendelkezik (Van Den Ende, 2003).

A szolgaltataismenedzsment telekommunikacioban a szolgaltatasok létrehozasat,
feliigyeletét, frissitését és kivonasat jelenti (Brunner & Stadler, 1999), amely a szolgaltatas
¢letciklusahoz is kapcsolodik, beleértve a design, targyalési, felkésziilési (provisioning),
hasznalati és deinstallacios fazisokat (Garschhammer et al., 2001) egyarant. A design
szakaszban a sziikséges funkcionalitds specifikalasa, a szolgaltatdsmindségi paraméterek
(Quality of Service, QoS), koltségbecslés, potencialis tigyfelek (Gj tligyfelek, gross add,
migracid ¢€s lemorzsolodas), megtériilés és koltségek becslése torténik. A szolgaltatas
létrehozasa utan torténik a szolgéltatasi ajanlattétel az ligyfél szamara a targyalasi szakasszal
indulva, ahol az Osszes hasznalattal kapcsolatos paraméter egyeztetésére sor keriil (pl.
szolgaltatds ara, kedvezmények, QoS, biintetések, stb.). A szolgaltatas a felkésziilési
tesztelését jelenti, és az ligyfél altal aldirt elfogadasi nyilatkozattal zarul. A hasznalati szakasz
a mikddést jelenti, amely minden, a kivalasztott szolgaltatds normal hasznalatat tdmogato
szolgaltatdst magaban foglalja (tamogatas, feliigyelet, karbantartas, riportolas, szamlazas, stb.),
ezeken kiviil a szolgaltatas funkcionalitdsanak, mindségének és mas paramétereinek esetleges

valtozasaira is kiterjed. Az eredeti szerzOdésben megfogalmazott valtozasok miatt akar egy

63



kiegészitd szolgaltatasi megéllapodas is sziikségessé valhat. Az utolso fazis a deinstallacio,
amely a szolgaltatas végét jelenti, a teljes Implementacio eltavolitasaval és az érintett
er6forrasok felszabaditasaval (Garschhammer et al., 2001). A szolgaltataskivezetés kizarolag
a deinstallacios fazissal foglalkozik.

Yelmo és szerzotarsai (2007) hozzateszik, hogy a deinstallacios fazis- altaluk hivas
szolgéltatds visszavonasaként definidlt- feladatai a kovetkezdek: deaktivalas, kozzététel
megsziintetése, regisztracio megsziintetése, a felkésziilés (provisioning) megsziintetése és a
fizikai eltavolitds. A szolgaltataskivezetést nem emlitik a kivonds okai kozott, kizarolag a

Vilagszerte rovidiilé termék €s szolgaltatas életciklus dominalja a gazdasagot, amelynek
eredménye a gyors termékinnovacios ciklusok és az egyre Osszetettebb termelési €s értéklanc
partnerkapcsolatok. Az 1) technoldgidkat szintén egyre gyorsabban fogadjdk el a
telekommunikécios szektorban, amelyek sokkal gyorsabban cserélédnek mas technoldgiai
piacokkal Gsszehasonlitasban, és ez végiil a termékek rovid életciklusahoz vezet (Wu et al.,

2006).
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3 KUTATASI KERDESEK ES MODSZERTAN

,, Az uj eredményeket soha nem elég csak elmondani az embereknek...
Ahelyett, hogy az emberek fejébe tiltenénk a tudast,
segiteniink kell nekik uj tipusu szemiivegen keresztiil,
masképpen latni a vilagot.
Ennek része a rejtett feltételezések megkérdojelezése,
amelyek meghataroztdik, hogy az emberek az iddk folyaman
hogyan tekintettek bizonyos dolgokra.”
(John Seely Brown, idézi: Wirtz-Lovelock, 2016: 4. 0.)

A kutatasunkhoz kapcsolodd f6 fogalmak és a szakirodalmi rések attekintése utan ebben a
fejezetben a koncepcionalis keretet, kutatasi kérdéseket, hipotéziseket és modszertant

mutatjuk be, amely harom tanulmanybol all.

3.1 KONCEPCIONALIS KERET

A szakirodalmi attekintés alapjan megalkotjuk a szolgaltataskivezetés koncepcionalis keretét,
amelyet a kutatasi modszertan kialakitdsanak alapjaul hasznalunk (8. abra). A szakirodalmi
attekintés egyik megallapitasa az, hogy a szolgéltataskivezetésnek harom f6 szakasza van: a
szolgaltataskivezetés okai, a folyamat indikatorai és kovetkezményei.

Egy atfogd koncepcionalis keretet hasznalunk a szolgaltataskivezetés eldzményeinek,
folyamatanak ¢s hatdsdnak attekintésére. A szolgaltatdskivezetés elézményei magaban
foglaljak a folyamathoz vezetd okokat (pl. értékesités visszaesése, alacsony nyereség ratak, 1j
termékportfolio bevezetése, rovidebb szolgaltatas életciklus, az anyavallalat dontése, stb.), és
a mozgatorugdkat (pl. technologia, globalis trendek). Az eldzmények befolyasoljak a
szolgaltataskivezetés fo tulajdonsagait (pl. a szolgaltataskivezetési folyamatot, a stratégiai
szintli szolgaltataskivezetést, az ligyfelek kezelését, gazdasagi és pszichologiai koltségeket,
igazsagossag teljestilését, stb.), amelyek az ligyfelet (lemorzsolddas, elégedettség, lojalitas,
affektiv és kalkulativ elkdtelezettség, szajreklam) és a vallalatot (ligyfél menedzsment,
fenntartasi €s fejlesztési koltségek, a menedzsment €s sales altal tett erdfeszitések, erdforras
menedzsment, a szolgaltatasportfolio teljesitménye) egyarant befolyasoljak. A korlatok (pl.
jogi kornyezet, kormanyzati szabalyozéas, az elavult szolgéltatasok atalakitdsa) moderalo
tényezoként hatnak a szolgaltataskivezetés elézményei és a szolgaltataskivezetés
tulajdonsagai kozotti kapcsolatra.

A szolgaltataskivezetés kutatdsban az tligyfelekre és vallalatokra gyakorolt hatés
kulcsfontossagli, mert ezeken a teriileteken mérhetd elsOsorban a szolgaltataskivezetés
sikeressége. Kutatdsunkban a szolgaltataskivezetés ligyfelekre gyakorolt hatasara

0sszpontositunk.
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Ahogyan a szolgaltataskivezetés definicidjanal hangstlyoztuk, kutatdsunkban a teljes,
nem részleges kivezetést vizsgaljuk, vagyis a sikerességet a szolgaltataskivezetés utdn a
vallalatnal marado ligyfelek aranyaval definialjuk.

8. abra: A szolgaltataskivezetés koncepcionalis kerete

Korlatok A szolgiltataskivezetés implementacioja

Stratégiai szintl
szolgéltatdskivezetés

Disztributiv
igazsigossag

Szolgaltataskivezetés
elotti szakasz Gazdasdgi koltség Procedurdlis
igazsdgossdg

Okok — - — -
Pszichologiai ‘ ‘ Interakcios ‘ J

koltség igazsigossig

Mozgatorugdk -
Aremelkedés -
A szolgidltataskivezetés villalatra gyakorolt hatdsa

Interakcios -
- i Ugyfel Eroforrds
intenzitas =

menedzsment menedzsment

A szolgiéltataskivezetés tigyfelekre gyakorolt hatdsa

Ueyfeliulajdonsigok — . Menedzsment és ér-
Szerzodés Ugyfélreakeiok tékesitési erbfeszités
iddtartama

Fenntartdsi és Szolgiéltatasportfo-
fejlesztési koltségek 1io teljesitménye

‘ Lemorzsolodas ‘ ‘ Affektiv ‘

. elkotelezettség N
Viltasi korlatok
. . Kalkulativ |
‘ Elégedettség ‘ ‘ elkotelezettség ‘
‘ Lojalitds ‘ ‘ WOM ‘

Hasznlat
intenzitdsa

Forras: sajat szerkesztés

3.2 ESETTANULMANY: KVALITATIV KUTATAS

Mivel a szakirodalomban a szolgaltataskivezetés ligyfél oldali elemzésére vonatkozdan kevés
empirikus eredmény érhetd el, ezért egy esettanulményt készitettiink a téma 0 teriileteinek
feltarasara. Ezért els6ként az esettanulmany eredményeit mutatjuk be, amelyeket a
modszertan kidolgozasara haszndlunk fel. Azt szeretnénk elsdsorban megérteni, hogy a
vallalatok szaméara valoban az iigyfelek elvesztésének kockazataval jar-e a
szolgaltataskivezetés, melyek a szolgaltataskivezetési stratégidnak az okai, valamint a teljes
folyamat hogyan épiil fel. Tehat az esettanulmany célja a szolgéltataskivezetési stratégiak
telekommunikacids szektorban torténd elemzése, mert idedlisnak tekinthetd a szolgaltatasok
kiilonleges tulajdonsagainak megértéséhez. A szolgéltataskivezetés stratégiai szintli okait
vizsgaljuk mélyinterjuk segitségével. A kvalitativ kutatds ideédlis a szolgaltataskivezetés
okainak, folyamatainak és eredményének vizsgalatdhoz. Célunk a f6 fogalmak, problémak
azonositasa a folyamat sordn, amely hozzajarul a szolgaltataskivezetés sikerességének

fejlesztéséhez.
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A magyar telekommunikacidés szektorban a verseny meglehetdsen erés egy
tulajdonképpen stagnald piacon, ahol az értékesités és bevétel ndvelésének szinte egyetlen
lehetésége a jelenlegi portfolid teljes atalakitasa. A telekommunikacios szolgaltatok nem
képesek 1j megoldasok bevezetésére, mig a kapacitisokat sok esetben elavult
szolgaltatascsomagok kotik le. Igy a szolgaltatiskivezetésnek kozponti szerepe lehet a
szolgaltatok uj értékesitési céljainak elérésében.

Az esettanulmany elvégzése elott egy szekunder kutatissal a @ vizsgalt
telekommunikaciés szolgéltatd belsé céginformécioit vizsgaltuk, tobbek kozott a
szolgaltataskivezetési folyamatot bemutaté dokumentumokat.

A kvalitativ kutatas primer elemzése mélyinterjis technikéval torténik félig strukturalt
kérdoivekkel. Valasztasunk azért esett erre a tipusra, mert bizonyos kérdéseket sziikségesnek
érziink feltenni a mechanizmusok feltardsa érdekében, de fontos a kérddiv nyitottan tartasa, az
interju soran esetlegesen felmeriilé Uj irdnyok érdekében, amelyeket részleteiben érdemes
lehet elemezni.

Az esettanulméanyt 2014 januarjdban végeztik egy magyar telekommunikacios
szolgéltatonal 3 menedzserekkel késziilt mélyinterjaval, akik részt vettek a vallalat egyik
legnagyobb szolgaltataskivezetési projektjében, 2012-2013-ban (a mélyinterju guide az 1.
fiiggelékben talalhato).

Az esettanulmany célja egy magyar telekommunikdcios szolgaltaté egyik legnagyobb
szolgaltataskivezetési projektjérdl valé informaciogyljtés volt. Ahogyan a koncepcionalis
keretben vazoltuk, foként a szolgaltataskivezetés okait és folyamatat szeretnénk feltarni (8.
abra).

A szolgaltataskivezetés telekommunikacioban vald elemzéséhez kevés publikus forrés
all rendelkezésre, vagyis az interjuk szamunkra az els6 lehetGséget biztositottak arra, hogy
informaciokat kapjunk a vallalat teljes szolgaltataskivezetési folyamatarol.

Az elsé interjualanyunk a magyar telekommunikécios szolgaltatd Portfolio Menedzsere
volt, aki rendszeres, 01j portfoliok inditasaval kapcsolatos vezet6i megbeszéléseket szervezett.
Az 10j szolgaltatasportfolio inditdsat egy Osszetett jovahagyasi folyamat el6zi meg, amelynek
dontési bizottsaga igazgatokbol all, majd a folyamat végén a GMT (General Management
Team, a vezérigazgatd és vezérigazgato-helyettesek dontéshozo csoportja) hagyja jova vagy
utasitja el a javaslatot.

Vagyis elsdként azt szerettilk volna megismerni, hogy a szolgaltataskivezetés esetében

hasonlo folyamat sziikséges-e. Az deriilt ki, hogy a szolgaltataskivezetés inkabb ad-hoc
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alapon szervezddik és nincs hasonld menedzsment bizottsag, amely dontene a kivezetendd
szolgaltatasok korérdl:

“A szolgaltataskivezetési dontest altalaban egy ember hozza meg.”

“A tarifa [szolgdltatas] egyszeriisitési projektet fokent azert kellett elinditanunk, mert az
offerek [a szamlazasi rendszerekben elérhetd szolgaltatdsok] tesztelési és fenntartasi koltségei
nagyon magasak, kozel 2500 offerrel rendelkeziink jelenleg.”

“Az tigyfel ugy donthet, hogy felbontja a szerzodését, ha szolgaltataskivezetést kovetoen
tarifa [szolgaltatas] preferencidirol kerdezziik.”

(Portfolio Menedzser, magyar telekommunikacios szolgaltato)

Néhany kutatasi iranyt is meghatarozott szdmunkra: az ARPU (average revenue per user,
egy ugyfélre es6 bevétel) valtozas az eredeti szolgaltatas és a migracié utani szolgaltatas
kozott jelenleg nincs figyelembe véve a folyamatban; a lemorzsolddas nagyon magas, amely
elfogadhatatlan szolgaltataskivezetés esetén; a szolgaltataskivezetési folyamat céljai
nincsenek vildgosan meghatarozva. FEzeket a javaslatokat beépitettiik kvantitativ
kutatésainkba.

A szolgaltataskivezetés folyamataval kapcsolatban egy masik kérdés is felmeriilt: a
jelenleg hasznalt tigyfél szamara idedlis szolgaltataskivezetés utani szolgaltatast meghatarozo
modell sikerességi ratdja mindossze 11% volt, amely azt jelenti, hogy 100 iigyfélbol 11
valasztotta a modell altal eldrejelzett szolgaltatast.

A modell a projektben a kovetkezd fliggd valtozokat hasznalta, amelyeket az altalunk
készitett lemorzsolodast becsld modellben kiegészitettiink tovabbi magyaraz6 valtozokkal
(4.4. fejezet): a szolgaltatas havidija + a kiegészitd szolgaltatasok havidija — kedvezmények +
(forgalom — forgalmi allowance [szolgaltatasban foglalt perc vagy adat] — szolgaltatas
allowance) + fizetett mennyiségek.

Ahhoz, hogy az itt fennallé pontos problémat megérthessiik, ugy dontottiink, hogy egy
masodik interjualanyt is megkérdeziink az tligyfélérték menedzsment (customer value
management, CVM) terliletrdl, a tervezési és kereskedelmi menedzserrel, aki a szolgéltatas
migracios modellt készitette a projekt soran.

O is azt hangsulyozta, hogy a szolgaltataskivezetés f6 okai a meglévd szolgaltatasok
szamlazasi rendszerben vald6 magas koltségei ¢€s fenntartdsi nehézségei voltak. A
szolgaltataskivezetés okait illetden nagyon egyértelmli valaszokat adott, az el6z6

interjialanyunkhoz hasonléan:
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“A tarifa [szolgaltatas] szimulacios modell az Osszes elérheto tarifa drazasat az
tigyfelek hivasi szokdsai alapjan végezte.”

“A 11%-os sikerességi rata a szolgaltataskivezetési folyamat soran tapasztalt alacsony
Vdlaszaddsi ratdik eredménye volt: a telesales nagyjabdl az iigyfelek 60%-at tudja elérni, ahol
a valaszadasi arany meglepoen magas volt, 20-30%. A tobbi iigyfelet DM levélben értesitettiik,
ahol mar csak 2%-os sikerességi ratat tudtunk elérni.”

“A Kivezetett tarifa [szolgdltatds] dltalaban nagyon régi, vagyis mdr nem fiizédik tizleti
érdek a megtartasahoz; vagy nagyon kevés eldfizeté hasznalja a szolgaltatast; vagy a tarifa
profitabilitasi szamitdasok szerint a szolgaltatas profit rataja nagyon alacsony; vagy a legtobb

esetben a szolgaltataskivezetés oka egy uj portfolio bevezetése.”

(CVM Tervezesi és Kereskedelmi Menedzser, magyar telekommunikacios szolgaltato)

Ezeken kiviil azt is kiemelte, hogy az ligyfeleket szegmentalni kell, mert az életciklusuk
alapjan teljesen eltér6 eszkozokre lehet sziikség szolgaltataskivezetés esetén: a
legveszélyesebbnek tartott szegmens ilyen értelemben a szolgaltatoval 2 évnél hosszabb ideje
szerzddéses kapcsolatban allo iigyfelek, mivel a kivezetett szolgaltatas nem kényszeriti dket
kotbér fizetésére. Vagyis az tgynevezett out-Of-contract tgyfelek, akiknél a kotelezben
vallalat szerzddéses idOtartam mar lejart (ez Magyarorszagon rendszerint 2 év, de mas
orszagokban lehet 1 év vagy hiiségidd nélkiili is), nagyobb valdszinliséggel hagyjak el a
vallalatot szolgaltataskivezetés esetén. Ennek tovabbi becslésére a szerzddés iddtartamat és a
valtasi korlatokat hasznaljuk a 3. tanulmanyban.

A kvantitativ modell jobb megértésében is segitett minket: a 11%-os sikerességi rata
nem a  modellezési  problémak  eredménye  (5%-0s  konfidenciaintervallum
figyelembevételével), amelyet a modell hasznalt a legmegfelelébb szolgaltatds becslésére,
hanem az tigyfél dontott ugy, hogy elhagyja a vallalatot. Ez szamunkra fontos javaslatot
jelentett az {igyféloldal tovabbi vizsgalataval kapcsolatban (1. és 2. tanulmany), a
lemorzsolodasi modell elemzése mellett.

A folyamattal kapcsolatos tovabbi kérdések fontos problémaékat tartak fel: sok tligyfelet
a szolgaltaté nem tudott elérni. Oket kényszermigracioval iranyitottak at az igynevezett alap
szolgaltatasra (amelynek a feltételei azonban nagyon kedvezétlenek, elsésorban a magas
percdijak és magas havidij miatt), ahol a lemorzsolddasi rata mar 20-30% kozott volt. Ez
felhivja a figyelmet a szolgéltataskivezetés esetén fellépd lemorzsolodas csokkentésének

sziikségességére.
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A folyamat kiilonb6z6 problémainak mélyebb megértése érdekében megszerveztiik a
harmadik interjut a vallalat CVM SOHO (small office-home office) menedzserével. A
folyamat olyan részleteirdl beszélt, amely ravilagitott a magas lemorzsolodas okaira:

Az tigyfél eloszor egy levél értesitést kap, 60 nappal a kivezetés elott. Ha az tigyfél
erre nem valaszol, akkor 60 nap elteltével automatikusan atkeriil az alaptarifara. Ez nagy
szamu panaszt eredményez, mert azt is igazolnunk kell ezekben az esetekben, hogy az
eértesitést legalabb kétszer megkaptak, vagy az ajanlott tarifa [szolgaltatas] nem volt
megfelelo.”

(CVM-SOHO Menedzser, magyar telekommunikdcios szolgaltato)

A beszélgetésbdl egyértelmiien kideriilt szamunkra, hogy az iigyfél nagyon frusztralt a
szolgéltataskivezetés teljes folyamata soran. A postai uton torténd értesités valosziniileg az
érintett ligyfelek értesitésének nem a legjobb mddja, mert a problémat valdjaban csak a
kényszermigracid utan érzékelik (azaltal, hogy jelentdsen nagyobb Osszegl szamlat kapnak),
amely azonnali lemorzsoldédashoz vezet. Ez azt jelenti, hogy a folyamat sordn hasznalt
kommunikécios eszkozoket is mérlegelni kell. Ezt hasznaljuk interakcids intenzitasként a 3.
tanulmanyban. Tovabba, a szolgaltataskivezetést ulgyfélmegtartasi stratégiaként kellene
kezelni, nem pedig egy normal életciklus szakaszaban bekdvetkezé eseménynek.

A 2014 januarjdban egy magyar telekommunikaciés szolgaltatondl végzett
esettanulmany soran sikeriilt néhany kritikus pontot azonositanunk a folyamat soran, amelyek
megalapoztak a 3. tanulmannyal kapcsolatos hipotéziseinket. Els6ként azt emelnénk ki, hogy
a telesales altal torténd hivas a CVM-alapu folyamat nem kotelezd eleme, lehetdség van e-
DM (elektronikus direkt marketing levél) kikiildésére is, amely noveli az ligyfél pszichologiai
koltségeit (az 1. tanulmanyban késoi értesitésként operacionalizalt valtozo) (9. abra). Ez a
levél noveli az ligyfél bizonytalansagat, és emellett kényszermigraciora is lehetdség van,
amely rendszerint kedvezdtlen az ligyfél szamara. A gyakorlatban az iigyfeleket sokkolja az
ilyen kényszermigracié esetén kapott elsé széamla, és a jelenlegi szolgaltatishoz képest
rendszerint kedvezdtlenebb feltételek miatt az iigyfelek azonnal megsziintetik az
eléfizetésiiket. Ezt a folyamatot tehat a lemorzsolodast noveld tényezoként azonositjuk.

A mélyinterjuk soran tapasztalt ellentmondasokat jol szemlélteti a 9. 4bran lathato
folyamatabra. A folyamat egy kockdzatos elemet is tartalmaz: ha az tligyfelet e-DM utjan
értesitik, és nem hajlandd egy masik szolgaltatast valasztani, akkor az tigyfelet

kényszermigracioval az alapszolgaltatasra iranyitjak at, amely a legtobb esetben az ligyfél
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szamara az egyik legkedvezdtlenebb megoldas, a fellépd gazdasagi és pszichologiai kdltségek

miatt. Ennek eredményeképpen a kényszermigracio ndveli az ilyen esetekben jelentkezd

lemorzsolddast.
0. abra: A szolgaltataskivezetés folyamata
1 Nem
E-DM F— Nyitott
(adat) i
Igen W
Egy tarifa 2 3
TELESALES Hivis utini - . .
HIVAS migracié Hivatalos levél Az iigyfelet a felajanlott ™
(hang) —> Elértiik —= Nyitott tarifara iranyitjuk at >
Toen Elfogadott tarifa Felajanlott tarifa Kényszermigrdcid P
Tobb tarifa | = | ~— _
Nem ‘ Nem ‘
u SMS
e — 7\\‘\\
[/ Az iigyfelet az elfogadott A
\ tarifara iranyitjuk At )
\\.\ !///

Forras: Magyar telekommunikacios szolgaltato, 2013
Az esettanulmany eredményei alapjan a kovetkezo hipotézist fogalmazzuk meg:
A szolgaltataskivezetés lemorzsolodas

esetén jelentkezo magasabb a normdl

lemorzsolodashoz képest.

Az esettanulmany bemutatta, hogy gyakorlati oldalrol sziikséges az tigyfél
lemorzsolddas csokkentése szolgaltataskivezetés esetén, amelyhez a szolgéltataskivezetési
folyamatok iigyfél igényekhez vald igazitasa, és a kivezetést kdvetd javasolt U szolgéltatast
meghataroz6 modell tovabbfejlesztése egyarant sziikséges.

Vagyis az esettanulmany harom {6 tanulsaggal jart:

e A szolgaltataskivezetés sikertényezdinek vizsgélata relevans gyakorlati szempontbol,

e A sikertényezOkon beliil, gyakorlati oldalr6él sziikkség van egy jobb modell
meghatarozasara, amely az tligyfél szolgaltataskivezetés utani szolgaltatascsomagjat
szamitja ki, alacsonyabb lemorzsolodast eredményezve;

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

Ahogyan az esettanulmany is ravilagitott, a téma relevans tovabbi elemzés céljabol,

kiilonosképpen az ligyfélmegtartas és lemorzsolddas szempontjabol. Az 1-3. tanulmanyokat

ezek alapjan terveztiik meg.
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Az esettanulmany limitalt olyan szempontbdl, hogy kizardlag harom mélyinterjubol all,
egy magyar telekommunikicids szolgaltatot elemezve, amely kibdvithetd lenne mas
szolgaltatoktol gyiijtott tovabbi eredményekkel. Ennek ellenére sikeriilt megérteniink a
szolgaltataskivezetés okait és folyamatanak fobb jellemz6it, amely megalapozta tovabbi

kutatasainkat.

3.3 KUTATASI KERDESEK ES HIPOTEZISEK
A szakirodalmi attekintés és az esettanulmany alapjan a kovetkezd kutatdsi kérdéseket
fogalmaztuk meg:

1. Hogyan hasznalhato a tarsadalmi csere elmélete a szolgaltataskivezetést kovetod
igyfélreakcid (lemorzsolddas, elégedettség, lojalitds, affektiv és kalkulativ
elkotelezettség, WOM) magyarazatara?

2.  Hogyan haszndlhatdé az igazsagossdg elmélet a szolgaltataskivezetést kovetd
igyfélreakcid (lemorzsolddas, elégedettség, lojalitds, affektiv és kalkulativ
elkotelezettség, WOM) magyarazatara?

3. Magasabb a lemorzsolddas a normal lemorzsolédashoz képest szolgaltataskivezetés
esetén?

4. A szolgéltatdskivezetés utdni  lemorzsolédast hogyan  befolyasoljadk a
szolgéaltataskivezetés és az ligyfél tulajdonsagai?

5. A szolgaltataskivezetést kovetd hasznalat intenzitasat hogyan befolyasoljak a
szolgaltataskivezetés és az ligyfél tulajdonsagai?

Mivel a kutatdsi kérdések kiilonb6zd modszertant igényelnek, kutatdsunkat ennek
megfelelden terveztiik meg:

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

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

A szakirodalmi attekintés és a koncepciondlis keret alapjan harom tanulmanyt

készitettiink eld a kutatasi kérdések megvalaszolasa és a hipotézisek tesztelése érdekében,

amelyeket részletesen a kovetkez6 alfejezetekben mutatunk be.
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3.3.1 1. TANULMANY: KISERLETI MODSZERTAN: A SZOLGALTATASKIVEZETES KIMENETELET
MEGHATAROZO SZOLGALTATASKIVEZETESI UGYFELREAKCIOK A TARSADALMI CSERE ELMELET
ALAPJAN

Az 1. tanulmany célja a szolgaltataskivezetést kovetd tiigyfélreakciok jobb megértése

telekommunikicios  kontextusban a  tarsadalmi csere elméletén  keresztiil, a

szolgaltataskivezetés ligyfelekre gyakorolt hatdsdnak elemzése érdekében.

Mivel a szakirodalom tudomdsunk szerint még nem kapcsolta Ossze a tarsadalmi csere
elméletet a szolgaltataskivezetés kimenetének ligyfél szempontl elemzésével, ez a tanulmany
hozzéjarulhat ezen szakirodalmi rés empirikus eredményeinek gazdagitdsdhoz. A fliggd

valtozozok széles skaldjat hasznaljuk az tigyfélreakciok szamos aspektusanak feltarasdhoz.

Az 1. tanulmanyban az 1. kutatasi kérdésre fokuszalunk:
1. Hogyan hasznalhaté a tarsadalmi csere elmélet a szolgaltataskivezetést kovetd
tigyfélreakcid (lemorzsolodas, elégedettség, lojalitds, affektiv és kalkulativ

elkotelezettség, WOM) magyarazatara?

A szolgaltataskivezetés gazdasagi koltségei a szolgaltataskivezetés soran az iigyfél
szamara felmeriilé pénziigyi veszteséget vagy kiadast fejezik ki (Homburg et al., 2010). A
megnodvekedett pénziigyi terhek miatt, az ligyfél kevésbé elégedett a szolgaltatoval és mar
kevésbé taldlja kedvezének a wvallalattal vald kapcsolat fenntartasat, vagyis nagyobb
valoszinliséggel hagyja el a vallalatot.

A gazdasagi koltség, tigyfélmegtartas, elégedettség ¢€s elkotelezettség szakirodalma
alapjan a kovetkezot varjuk:

1. Hipoteézis: A gazdasagi kéltség noveli a lemorzsolodast, és WOM-ot, és csékkenti az

elégedettséget, lojalitast, affektiv és kalkulativ elkotelezettséget szolgdltataskivezetés esetén.

A pszichologiai koltség a vallalat szolgaltataskivezetés soran tapasztalt megbizhatosagat,
rugalmassagat és egylittmiikodési hajlandosagat (Foa & Foa, 1974; Foa & Foa, 1980),
valamint az ligyfél szolgaltataskivezetést végzd vallalattal szembeni elbizonytalanodasanak
mértékét, és a vallalattal valo kapcsolat fenntartasanak kétségbevonasat fejezi ki (Homburg et
al., 2010). A pszichologiai koltségek barmely kellemetlen belsé allapotra utalhatnak, amelyek

végiil a bizalom csokkenését eredményezik. Vagyis a pszichologiai koltségek varhatéan
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novelik az ligyfél lemorzsolddas irdnti szandékat, és csokkentik az elégedettséget, lojalitast és
elkdtelezettséget.

A pszichologiai koltség, ligyfélmegtartas, elégedettség és elkotelezettség szakirodalma
alapjan a kovetkezot varjuk:

2. hipotézis: A pszichologiai kéltség noveli a lemorzsolodast, és WOM-ot, és csokkenti

az elegedettséget, lojalitast, affektiv és kalkulativ elkotelezettséget szolgaltataskivezetés esetén.

A gazdasagi koltség tlgyfélpercepcidja a pszicholdgiai koltségeken keresztiil
modosithatd. A szolgéltatdé modosithatja a ,hard faktorokat” a megfeleld ,,soft faktorok™
hasznalataval (Foa & Foa, 1974; Foa & Foa, 1980), a pszichologiai koltségek csokkentésével.

A gazdasagi és pszicholdgiai koltségek kozott fellépd interakciok magyarazatdhoz az
ismeret (kognitiv megkdzelités) és érzelem (affektiv megkdzelités) koncepcidit hasznaljuk,
amelyek szamos szolgaltataskutatas témai (pl. Oliver, 1980; LaBarbera & Mazursky, 1983;
Oliver & DeSarbo, 1988; Westbrook & Oliver, 1991; Mano & Oliver, 1993).

Kempf (1999) arra mutatott ra, hogy a funkcionalis termékeknél az ismeretek sokkal
fontosabbak a termék értékelések szempontjabdl, mint az érzelmek, a hedonikus termékekkel
Osszehasonlitva. A telekommunikacio funkcionalis szolgaltatasnak tekinthetd, emellett azt
feltételezziik, hogy a gazdasagi koltségek a kognitiv megkozelitést, mig a pszicholdgiai
koltségek az affektiv megkozelitést képviselik. Amikor gazdasagi koltségek is jelen vannak,
az ismeretek dominansabbak az érzelmeknél, mig a gazdasagi koltségek hidnydban az
érzelmeknek a hatasa er6sebb lehet.

Ezek alapjan a kovetkezot varjuk:

3. Hipotézis: A gazdasagi és pszichologiai koltségek kozott interakcios hatas figyelheto

meq szolgaltataskivezetés esetén.

3.3.2 2. TANULMANY: KISERLETI MODSZERTAN: A SZOLGALTATASKIVEZETES KIMENETELET
MEGHATAROZO SZOLGALTATASKIVEZETESI UGYFELREAKCIOK AZ IGAZSAGOSSAG ELMELET
ALAPJAN

A 2. tanulmanyban az igazsdgossadg elméletet haszndljuk a szolgéltataskivezetést kovetd

ligyfélreakcid ¢és a folyamat ligyfelekre gyakorolt hatdsdnak jobb megértése érdekében

telekommunikécios kontextusban.
Az igazsagossag elmélet empirikus eredményeinek gazdagitdsdhoz is hozzajarulhat
kutatasunk, mivel az elméletet tudomasunk szerint még ilyen kontextusban nem vizsgaltak.
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Az 1. tanulmany eredményei alapjan a lemorzsolodast, elégedettséget és lojalitast
hasznaljuk az tigyfélreakciok fo aspektusainak feltardsdhoz, hiszen ez jellemzi leginkdbb a
szolgaltataskivezetés kimenetelét. Az 1. tanulmanyban hasznalt tovabbi valtozok nem

kapcsolddnak szorosan a témahoz (mint példaul az elkotelezettség kiillonb6zo dimenzioi).

A 2. tanulmanyban a 2. kutatasi kérdésre fokuszalunk:
2. Hogyan hasznalhatd az igazsagossag elmélet a szolgaltataskivezetést kovetd
ugyfélreakcid (lemorzsolodas, elégedettség, lojalitds, affektiv és kalkulativ

elkdtelezettség, WOM) magyarazatara?

Az igazsagossag harom dimenzidjat hasznaljuk (Clemmer & Schneider, 1996): a
disztibutiv igazsdgossag a szolgaltatdskivezetés kimenetének tapasztalt igazsdgossagat, a
proceduralis igazsagossag a szolgaltataskivezetés kimenetének eldallitasahoz kotddo
iranyelvek és folyamatok igazsdgossagat, az interakcios igazsdgossag pedig a
szolgéltataskivezetési folyamat soran tapasztalt személyes banasmodot fejezi ki.

Az igazsdgossag koncepcidjat szamos teriileten hasznaltak, tobbek kozott béremelés
(Folger & Konovsky, 1989), munkaviszony (Greenberg, 1990), jogi vonatkozasok (Thibaut &
Walker, 1975), és eladoi/vevéi kapesolatok (Clemmer, 1993; Oliver & Swan, 1989) esetében.
Az utébbi all legkdzelebb a szolgaltatidskivezetéshez, azonban ko6zds benniik, hogy az
igazsadgossagnak pszichologiai (mint példaul az elégedettség és lojalitas) és viselkedési
kimenete (Gjravasarlasi szandék, amely szolgaltataskivezetés esetén {ligyfélmegtartasként
értelmezhetd) egyarant van. Ezeket a koncepciokat az ligyfélreakciok részeként hasznaljuk.

A disztributiv igazsagossag a tarsadalmi csere elméletben gyokerezik (Blau, 1964), és
nem mas, mint az eredmény tapasztalt igazsdgossaga két vagy tobb fél kozott torténd
diskurzus, targyalas vagy dontés soran (Blodgett et al., 1997). A szolgaltatasmarketing
szakirodalom alapjan a disztributiv igazsdgossaggal Osszefliggd értékelések befolyasoljak az
tgyfélelégedettséget, tapasztalt szolgaltatisminOséget és Ujravasarlasi szandékot (Fisk &
Coney, 1982; Mowen & Grove, 1983; Oliver & DeSarbo, 1988; Oliver & Swan, 1989;
Huppertz et al., 1978).

Habar a tapasztalt igazsagossagot a szolgaltataskivezetéssel tudomasunk szerint még
nem kapcsoltak 0Ossze, szolgaltatasi hibaként torténd értelmezése soran a tapasztalt
igazsagossag befolyasolja az tigyfél viselkedési szandékat (Blodgett et al., 1997). A lojalitas

az Ugyfél az elektronikus vagy mobil értékesité fel¢ tanusitott kedvezd attitiidje, amelynek
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eredménye az ismételt vasarlasi magatartas (Srinivasan et al., 2002; Lin & Wang, 2006). A
lojalitds szempontjabol, a tapasztalt igazsagossdg pozitivan befolyasolja az tigyfél
ujralatogatasi szandékat (Ha & Jang, 2009).

A disztributiv igazsagossag, lgyfélmegtartas, elégedettség és lojalitas szakirodalma
alapjan a kovetkezot varjuk:

4. Hipotézis: A disztributiv igazsagossag csokkenti a lemorzsolodast, és noveli az

elégedettséget és lojalitast szolgaltataskivezetés esetén.

A proceduralis igazsdgossag az iranyelvek, folyamatok ¢és kimenetelhez vezetd
kritériumok tapasztalt igazsagossagat fejezi ki (Thibaut & Walker, 1975; Lind & Tyler, 1988;
Alexander & Ruderman, 1987). A proceduralis igazsagossag kozponti kérdése a sebesség
(Clemmer & Schneider, 1996; Hart et al., 1990; Kelley et al., 1990), amely a panaszkezelési
folyamat idGszertiségét, reakcioképességét és kényelmességét fejezi ki (Blodgett et al., 1997).
A szolgaltatasi helyzetekben tapasztalt igazsagtalansag vagy hosszu varakozasi id6 negativ
érzelmi allapothoz és elégedetlenséghez vezet (Katz et al., 1991; Venkatesan & Anderson,
1985).

Az igazsagossag dimenzidinak (disztributiv, procedurdlis €s interakcids) kozvetlen
hatasuk van az igyfélmegtartasra (Blodgett & Tax, 1993; McCollough et al., 2000). Az
igazsagossag (disztributiv, interakcids €s részben a procedurdlis igazsagossag) a kilépési
lojalitast az érzelmeken keresztiil befolyasolja (Chebat & Slusarczyk, 2005).

A proceduralis igazsagossag, ligyfélmegtartas, elégedettség és lojalitds szakirodalma
alapjan a kovetkezOt varjuk:

5. Hipotézis: A proceduralis igazsdagossag csokkenti a lemorzsolodast, és noveli az

elégedettséget és lojalitdst szolgdltataskivezetés esetén.

Az interakcios igazsagossag azt fejezi ki, hogy az emberek bizonyos banasmodban
részesiilnek a folyamat soran, mint példaul az udvariassag, tisztelet, vagy a gorombasag (Bies
& Moag, 1986; Bies & Shapiro, 1987).

Az igazsadgossag harom formaja koziil az interakcids igazsagossag az ligyfélmegtartas
legfontosabb eldrejelzéje (Chebat & Slusarczyk, 2005; Wang et al., 2011) ugy, hogy az
interakcids igazsagossag a kilépési lojalitast kozvetleniil €s kozvetett moédon egyarant az

érzelmeken keresztiil befolyasolja. A procedurdlis és interakcids igazsdgossag egyarant
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pozitiv hatdssal van a lojalitasra, és a magasabb szintli interakcios igazsagossag gyengiti a
kapcsolatot a szolgaltatasi hiba és lojalitas kozott (Wang et al., 2011).

Marketing kontextusban az interakcids igazsagossag hozzajarul a szolgaltatas
igénybevételével vald eclégedettséghez (Bitner et al., 1990; Tyler, 1987), a
szolgaltatasmindség jobb értékeléséhez (Parasuraman et al., 1985) és az ujravasarlasi
szandékhoz (Blodgett & Tax, 1993).

Az interakcids igazsagossag, ligyfélmegtartds, elégedettség és lojalitas szakirodalma
alapjan a kovetkezot varjuk:

6. Hipotezis: Az interakcios igazsagossag csokkenti a lemorzsoloddst, és noveli az

elégedettséget és lojalitast szolgaltatdaskivezetés eseten.

Az igazsdgossag harom elemének kombindcidja hatdrozza meg az ligyfél atfogod
értékelését az igazsagossaggal kapcsolatban. A harom elem irdnyat tekintve a szakirodalom
kiilonbozé  allaspontokat képvisel. Az interakcids igazsagossag képes a disztibutiv
igazsagossag bizonyos alacsonyabb szintjét kiegyenliteni, és a procedurdlis igazsagossag
magasabb szintje képes a disztributiv igazsagossag alacsonyabb szintjét kompenzalni
(Blodgett et al., 1997). Tovabba, az interakcidos és proceduralis igazsagossag kiegészitd
jellegli: a proceduralis igazsagossaggal kapcsolatos itéletet befolyasolja az irdnyelvek
helyessége és a folyamat soran tapasztalt banasmod (Bies & Moag, 1986; Tyler & Bies, 1989).

Ezért a kovetkezoket varjuk:

7. Hipotézis: A disztributiv, proceduralis és interakcios igazsagossag kozott interakcios

hatas figyelheté meg szolgaltataskivezetés esetén.

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

Az adatbazis elemzés a szolgaltataskivezetés kovetkezményeire Osszpontosit: a

szolgaltataskivezetés sikertényezoi és az tigyfélreakciok kozotti kapcsolatra, amely soran a

lemorzsolodas kulcskérdésnek tekinthetd.

Az adatbazis elemzés f6 célja a lemorzsolodas, a szolgaltatas elemei és az iigyfél
tulajdonsagai kozotti kapcsolat feltdrdsa. A szakirodalmi attekintés a lemorzsolddas

csokkentési stratégidkra hivja fel a figyelmet, és a lemorzsolédds hasznalata, amely egy
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Dummy valtozo, kizérdlag néhany marketingkutatasi ¢és Okonometriai modszertan

alkalmazasat teszi lehet6vé.

A 3. tanulmanyban a 3-5. kutatasi kérdésekre fokuszdalunk:
3. Szolgaltataskivezetés esetén magasabb a lemorzsolodds a normal lemorzsolodashoz
képest?
4, A  szolgaltataskivezetés  utani  lemorzsolodast  hogyan  befolyadsoljak a
szolgaltataskivezetés és az ligyfél tulajdonsagai?
5. A szolgaltataskivezetést kovetd haszndlat intenzitasat hogyan befolyasoljak a

szolgéaltataskivezetés és az ligyfél tulajdonsagai?

Az esettanulmany eredményei alapjan a kovetkezd hipotézist fogalmazzuk meg:
8. Hipotézis: A szolgaltataskivezetés esetén jelentkezo lemorzsolodas magasabb a

normal lemorzsolodashoz képest.

Az lgyfélmegtartas definicid szerint ,,annak a valosziniisége, hogy az iigyfél a
szolgaltatonal marad a jovében” (Ranaweera & Prabhu, 2003, 381. 0.). Az ligyfélmegtartas
két formdja a termék-specifikus megtartasi rata és a tdgabban értelmezett megtartasi rata.
Kutatasunkban a megtartast tagabb értelemben hasznaljuk, hiszen mivel a szolgéltatas
megsziinik, a szolgéltatas-specifikus megkdzelités esetiinkben nem relevans. Ezért a
lemorzsolddast ugy definidljuk, hogy az tligyfél elhagyja a vallalatot szolgéltataskivezetést
kovetden. A szolgaltataskivezetés esetén fellépd magas lemorzsolodas miatt a megtartas a
folyamat sikerességének egyik legfontosabb indikatora lehet, amelyet kutatasunkban is
hasznalunk.

Az lgyfél szerz6désének statusza kapcsolatban all az ligyfélmegtartassal (Lam et al.,
2004): a szerzOdés lejarata el6tt a valtasi koltségek jelentdsen magasabbak, amely ezaltal
valtasi korlatként is értelmezhetd, amely megakaddlyozza a lemorzsolodast és a
szolgaltataskivezetés sikerességére is hatassal van, annak id6zitését és érintett szolgaltatasait
tekintve.

A szerzOdés idOtartama (tenure) az ligyfél szolgaltatoval valo szerzddésének kezdete és
lemorzsolodasa kozott eltelt idé (Allison, 1995), vagyis kifejezi, hogy milyen régora all
szerzOdéses kapcsolatban az tigyfél a vallalattal. A valtasi korlatok minden olyan tényezdt

magukba foglalnak, amelyek az {ligyfél szamdra Osszességében koltségesebbé teszik a
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szolgaltatovaltast, és ezaltal jelentdsen befolyasoljak a lojalitast (Colgate & Lang, 2001; Jones
et al., 2002; Lee & Cunningham, 2001). Az interakcios intenzitas pedig esetliinkben a
szolgaltatovallalat és tigyfél kozott torténd interakciok szamat jelenti (mind az tigyfél, mind
pedig a szolgaltatd altal kezdeményezett esetben) a szerz6dés teljes idétartama alatt (Czepiel
& Gilmore, 1987).

A szolgaltataslojalitas az iigyfél szolgaltatotol valo ismételt vasarlasi magatartdsi
szandékanak mértéke, amely soran a szolgaltato irant pozitiv attitiiddel rendelkezik és ezt az
egyetlen szolgaltatot veszi szamitasba, amennyiben a szolgaltatassal kapcsolatos igénye
felmeriil” (Gremler & Brown, 1996, 173. 0.). A lojalitas két f6 definicidja koziil- attitiid
(Fournier, 2003) és viselkedési (Kenningham et al., 2007) lojalitas-, kutatasunk soran a
viselkedési lojalitast hasznaljuk, mivel ez fejezi ki mérhet6 modon a lemorzsolddast, amely
kozvetleniil kapcsolddik az ligyfélmegtartashoz.

A szolgaltatovallalatok rendszerint az 1 tigyfelek szamara kedvezményeket nytjtanak,
amelyek gyakran nem elérhet6ek a meglévo tigyfelek szamara. Ez azt eredményezheti, hogy a
racionalis tigyfelek az alacsony arat kizardlag atmenetinek itélik meg, amely az 0j tigyfelek
szdmara mindig akkor lesz a legeldnyosebb, ha a legalacsonyabb arti szolgaltatot valasztjak.
Masfeldl ez azt is jelenti, hogy a szerzddés lejarta eldtt 1évo tligyfelek rendszerint magasabb
arakkal szembesiilnek. Vagyis a valtasi magatartast az tigyfél jovobeli arszintekre vonatkozo
elvarasai hatarozzak meg (McSorley et al., 2003).

Az lgyfélmegtartas és aremelkedés szakirodalma alapjan a kovetkezot varjuk:

9. Hipotézis: Az aremelkedés csokkenti az iigyfélmegtartas valoszintiségét

szolgaltataskivezetés esetén, arcsokkenéssel osszehasonlitva.

Hipotézisiink alapjan tehat az 4remelkedésnek hatasa van az lgyfélmegtartasra, az
tigyfelek nagyobb valdszintiséggel hagyjak el a vallalatot. Bolton és Lemon (1999) arra hivjak
fel a figyelmet, hogy a rezervacios ar kulcsfontossagl a valtasi magatartas soran. Ha az 0j ar
alacsonyabb a rezervacios arnal, akkor az tlgyfél novelheti hasznélatanak mértékét, a
magasabb rezervacios ar viszont a lemorzsolodas valoszinliségét noveli.

A vallalatnal marad6 tgyfelek koziil azok ndvelik hasznalatuk mértékét, akik
aremelkedést tapasztaltak, mivel az aremelkedést magasabb szintli hasznalattal kivanjak
kompenzalni, ehhez képest az arcsokkenés pedig csokkenti az iigyfelek haszndlatanak

mértékét (Bolton & Lemon, 1999). Szolgaltataskivezetés esetén hasonld hatast varunk, ahol
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az 0j ar a szolgaltataskivezetés utani szolgaltatas arat, a régi ar pedig a kivezetett szolgaltatas
arat jelenti.

A hasznalat intenzitasa ¢és aremelkedés szakirodalma alapjan a kovetkezot varjuk:

10. Hipotezis: Az aremelkedés noveli a szolgaltataskivezetést koveto hasznalat mértékét

arcsokkenéssel osszehasonlitva.

A hosszabb kapcsolat hozzajarul az tigyfélmegtartashoz (Dagger, et al., 2009). Dawes
(2009) eredményei szerint a szerz6dés hosszabb id6tartama csokkenti a lemorzsolodas
valosziniiségét. O a lemorzsolodast termék-specifikus tigyfélmegtartasként definialta, a hatas
tovabbi elemzése sziikséges annak eldontésére, hogy az eredmény a tagabb értelemben vett
tgyfélmegtartisra 1is érvényes-e, illetve szolgaltataskivezetés esetében. Habar a
szolgéltataskivezetésre vonatkozoan a szakirodalom tudomasunk szerint nem kozol
eredményt (Avlonitis & Argouslidis, 2012).

Az tligyfélmegtartas és a szerzddés iddtartama szakirodalma alapjan a kovetkezot varjuk:

11. Hipotézis: A hosszabb szerzodéses kapcsolat a szolgdltatoval noveli az
tigyfélmegtartas valosziniiségét szolgadltataskivezetés esetén, a rovidebb szerzodéses

kapcsolattal dsszehasonlitva.

A valtési koltségek ¢és ligyfélmegtartas kozotti kapcsolat szakirodalma jol megalapozott
(Bansal & Taylor, 1999; Gremler & Brown, 1996; Lee et al., 2001). Burnham és szerz6tarsai
(2003) azt talaltak, hogy az ligyfél szolgaltatoval valo kapcsolatanak fenntartasi szandékat a
valtasi koltségek 30%-ban magyarazzak. A szerzédéses valtasi koltségek és a lojalitas kozott
szintén van kapcsolat (Caruana, 2004).

a tranzakcios koltségeket, tanuldsi koltségeket és mesterséges vagy mas néven szerzodéses
koltségeket azonositja. Kutatasunkban a szerzddéses koltségekre dsszpontositunk, amelyek az
elony elvesztésének koltségének (benefit loss cost) részét képezik (Burnham et al., 2003).

A szerzddéses koltség minden szerzddéses kapcsolathoz kothetd koltséget magaban
foglal, amely az adott vallalattal valé kapcsolat fenntartdsabol szarmazo gazdasagi eldnyeit
hozza 1étre (Guiltinan, 1989) az iigyfél bizonyos id6tartamra sz616 lojalitasanak biztositasara
(Caruana, 2004). Az tigyfelek kotbér fizetésére jogosultak, amennyiben a vallalt id6 el6tt

elhagyjak a vallalatot. Vagyis a szerzddés lejarata noveli a lemorzsolodas kockazatat.
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Mivel a szolgéltataskivezetés gyakran jar kényszermigracioval, amely azt jelenti, hogy
az tugyfelek automatikusan egy Uj szolgéltatisra keriilnek 4t a jelenlegi szolgaltatas
kivezetését kovetden, ez a valtas sokkal gyakoribb is lehet. A szakirodalom azonban nem
fogalmaz meg arra vonatkozdéan ajanlast, hogy a szolgaltataskivezetés esetén fellépd
lemorzsolodast hogyan lehetne csokkenteni a valtdsi korlatokkal, csak altaldnos
tigyfélmegtartasi helyzetekre vonatkozoan talalhatoak ilyen eredmények (Lam et al., 2004).

Az tligyfélmegtartas €s valtasi korlatok szakirodalma alapjan a kovetkezot varjuk:

12. Hipotézis: A valtasi korlatok névelik az iigyfélmegtartas valosziniiségét

szolgaltataskivezetés esetén, a valtasi korlatok hianyaval ésszehasonlitva.

Az interakciés intenzitds a szolgaltatdsok egyik kiemelt tulajdonsaga. A
szolgéltatovallalat ¢és az tlgyfél kozti interakcio jelentdsen befolydsolja a mindséggel,
elégedettséggel és ujravasarlassal kapcsolatos percepciokat (Bateson, 1985; Cermak et
al.,1991; Jeanne Hill, 1988; Kelley et al., 1990; Mills & Morris, 1986), vagyis hatassal lehet
az ligyfélmegtartasra egyarant.

Mivel a kiilonb6z6 szituaciok fliggvényében valtozhatnak az iigyfelek interakcids
intenzitassal kapcsolatos elvarasai (Berthon & John, 2014), a szolgaltataskivezetés el6tti
interakcid fontos stratégianak tekinthetd az ligyfelek elvarasai alapjan. A szolgaltatovallalattal
kiépitett intenzivebb kapcsolat egyarant lehet pozitiv vagy negativ hatdssal az ligyfélre. A
fogyasztoi magatartds és elvarasok valtozasaval, a tilsagosan gyakori személyes kapcsolat a
szolgaltatd szandékaval ellentétes hatast is kivalthat. Ezért Iényeges az interakcid optimalis
szintjének meghatarozasa, amely idedlis esetben hozzajarul a bizalom kialakitasdhoz €és noveli
a lojalitast.

Az lgyfélmegtartds és az interakcids intenzitas szakirodalma alapjan a kovetkezot
varjuk:

13. Hipotézis: Az interakcios intenzitas magasabb szintje néveli az tigyfélmegtartdst

szolgaltataskivezetés esetén, az interakcios intenzitdas alacsonyabb szintjével osszehasonlitva.

Ahogyan mar megjegyeztiik, a szolgaltataskivezetés kozvetlen interakciot igényel az
uigyfél és a szolgaltatovallalat kozott a lemorzsolddas csokkentése érdekében. Pfisterer és
Roth (2015) szerint az lgyfelek megkiilonboztetik a kozvetlen és kozvetett interakciot
igényeld felhasznaldi folyamatokat. Ilyen tekintetben, a szolgéltataskivezetés kozvetlen

kommunikéciot igényel, egyrészt az életciklus vége (a szolgaltatds eléri az életgorbéje
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csokkend szakaszat és megsziinik), masrészt pedig a szolgéltataskivezetés sajatossdgai miatt.
A kozvetlen és intenzivebb interakcid az életciklus mas szakaszaival Osszehasonlitva
figyelemfelkeltd hatassal is birhat a tarifacsomag elemeire vonatkozoan, ¢és befolyasolhatja az
ugyfél szolgaltataskivezetést kovetd hasznalatdt, amennyiben a vallalatnal marad. Habéar
amennyiben az iigyfél ugy dont, hogy a vaéllalatnal marad, a hasznalatanak intenzitasa
alacsonyabb is lehet, a szolgaltataskivezetés utani tudatosabb hasznalat kialakuldsa miatt. A
szakirodalom allasfoglalasa etekintetben nem egyértelmii.

A hasznalat intenzitdsa €és az interakcios intenzitds szakirodalma alapjan a kovetkezot
varjuk:

14. Hipotézis: Az interakcios intenzitds magasabb szintje noveli a szolglatataskivezetést
kéveto alacsonyabb haszndlat valdsziniiségét, az interakcios intenzitds alacsonyabb szintjével

osszehasonlitva.

3.4 A KUTATASI HIPOTEZISEK OSSZEFOGLALASA

A koncepcionalis keret a kutatési hipotézisekkel kiegészitve a 10. dbran lathato:

10. abra: A szolgaltataskivezetés koncepcionalis kerete hipotézisekkel kiegészitve

A szolgaltataskivezetés implementicioja

HT Disztributiv 4
igazsdgossag

‘ Korlatok

Stratégiai szintil
szolgdltataskivezetés

Szolgaltataskivezetés
elotti szakasz

Gazdasagi koltség |

E{ Pszichologiai Interakcios 6
koltség igazsdgossdg

Proceduralis >
igazsdgossig

Okok —

Mozgatorugok - O
Aremelkedés ;
A szolgdltataskivezetés villalatra gyakorolt hatasa
Interakcios -
intenzitas HI13 ‘ Ugyfel ‘

menedzsment

Eroforras
menedzsment

o sismans
" - A szolgéltataskivezetés tigyfelekre gyakorolt hatdsa fejlesztési koltsegek 1i6 teljesitménye
Ugyfeltulzjdonsdgok - , .. Menedzsment és ér-
Szerzodés H11 Ugyfélreakeiok Hs tékesitési erdfeszités

iv
Lonarana ‘ Lemorzsolodds % ‘ f\.ffekm . ‘
o HI12 \ elkotelezettség
Valtasi korlatok
A . Kalkulativ < <
‘ Elégedettseg ‘ ‘ elkotelezettség ‘
‘ Lojalitas ‘ ‘ WOM ‘

Hasznalat H14
intenzitdsa f10

Forras: sajat szerkesztés
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A kutatasi hipotéziseket az 6. tdblazatban foglaltuk 6ssze:

1. tanulmany

6. tablazat: Kutatasi hipotézisek

2. tanulmany

3. tanulmany

H1: 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 pszichologiai
koltségek kozott interakcios hatés
figyelhetd meg szolgaltataskivezetés
esetén.

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

H5: A proceduralis
igazsagossag csokkenti a
lemorzsolodast, és noveli az
elégedettséget és lojalitast
szolgaltataskivezetés esetén.

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

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

H8: A szolgaltataskivezetés
esetén jelentkezd
lemorzsolddas magasabb a
normal lemorzsolédéashoz
képest.

H9: Az aremelkedés csokkenti
az igyfélmegtartas
valdszintiségét
szolgaltataskivezetés esetén,
arcsokkenéssel
Osszehasonlitva.

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

H11: A hosszabb szerzddéses
kapcsolat a szolgaltatoval
noveli az iigyfélmegtartas
valdszintiségét
szolgaltataskivezetés esetén, a
rovidebb szerzodéses
kapcsolattal dsszehasonlitva.
H12: A valtasi korlatok
novelik az ligyfélmegtartas
valdsziniiségét
szolgaltataskivezetés esetén, a
valtasi korlatok hianyaval
Osszehasonlitva.

H13: Az interakcios intenzitas
magasabb szintje noéveli az
igyfélmegtartast
szolgaltataskivezetés esetén,
az interakcios intenzitas
alacsonyabb szintjével
Osszehasonlitva.

H14: Az interakcios intenzitas
magasabb szintje noveli a
szolglatataskivezetést kovetd
alacsonyabb hasznalat
valoszinliségét, az interakcios
intenzitas alacsonyabb
szintjével 6sszehasonlitva.

Forras: sajat szerkesztés
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4 KUTATASI EREDMENYEK: MERES ES ELEMZES
,, Az életben nincsen semmi félelmetes. Csak meg kell probalnunk megérteni.
Ha tobbet értenénk beldle, mar nem is lenne annyi félnivalonk.”

(Marie Curie)

A szolgéltatoiparban a portf6lié innovacioja alapkovetelménynek tekinthetd, de azaltal, hogy
az 1980-as évektdl kezdve a vallalatok a szolgaltatasfejlesztést helyezték eldtérbe, az
eroforrasaik nagy részét lekototték, novelve a fejlesztési és fenntartasi koltségeiket. Ez
tulzsufolt szolgaltatasportfoliokat eredményezett, amely gatolja a 21. szazadban
elengedhetetlen innovaciot.

Ennek eredményeképpen, a szolgéltataskivezetés a portfolio megljitdsdnak eszkozeként
tekinthet6. A folyamat sordn azonban kulcsfontossagu, hogy a vallalat ne veszitse el
ligyfélbazisat, amely a portfoli6 egyszeriisitésébol fakadd Osszes lehetséges elony elérését
gatolna, mint példaul a folyamat optimalizacid, vagy a fenntartasi és fejlesztési koltségek
csokkentése. Vagyis az ligyfélmegtartds a vallalatok szdmara elengedhetetlen
szolgéltataskivezetés sordn.

Az 1.1. fejezetben a szakirodalom alapjan (Argouslidis, 2007a; Argouslidis & McLean,
2003; Argouslidis & Baltas, 2007; Avlonitis & Argouslidis, 2012) meghataroztuk sajat
szolgéltataskivezetés  definicionkat, amelyet kutatasunk  sordan  haszndlunk: a
szolgaltataskivezetés egy olyan folyamat, amelynek sordn a szolgaltatovallalat kivezeti
meglevd szolgaltatisait gy, hogy szerzddott ligyfeleit ) szolgaltatdscsomagokra iranyitja at.

Definicionk sordn tehat kizardlag a teljes kivezetést vizsgaljuk, a szolgaltataskivezetés
részleges formait, mint példaul a szolgaltatas lezarast vagy a szolgaltatas dsszeolvasztast, nem.
A szolgéltatas lezéardsa lehetdveé teszi a jelenlegi tligyfeleknek a szolgaltatds tovabbi
igénybevételét, hiszen csak az Uj ligyfelek szdmara nem lesz elérhetd a tovabbiakban a
szolgéltatés. Teljes szolgaltataskivezetés esetén azonban mind a meglevd, mind az uj ligyfelek
szamara megszlinik a szolgéltatds. A szolgaltataskivezetés tipusat tekintve lehet onkéntes,
illetve kényszeritett, attol fliggden, hogy az ligyfél onként valaszt 0j eléfizetést a megsziind
helyett vagy a szolgéltatd kényszeriti a valtast. Ez erésen befolyasolja az ligyfélmegtartast.

Az Avlonitis ¢és Argouslidis (2012) altal készitett metaanalizis szerint a
szolgaltatdsmarketing  szakirodalomban kevés empirikus eredmény talalhatdé a
szolgaltataskivezetés kimenetével kapcsolatban, amely kutatdsunk f6 témaja. Ez a

szakirodalmi rés a vallalati gyakorlatot egyarant érinti: a portfolio- menedzserek
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bizonytalanok atekintetben, hogy ezekben a nem mindennapi helyzetekben hogyan lehetne az
tigyfélmegtartast novelni. A szolgaltataskivezetés soran eléforduld, gyakran akar 20-30%-0s
lemorzsolodasi rata (Somosi & Kolos, 2014) elfogadhatatlan a 2-3%-os telekommunikacios
ipari atlagoz képest (ClintWorld GmbH., 2013). Mindezek alapjan, a szolgaltataskivezetés
ligyfélmegtartassal vald6 kombindcidja hozzajarulhat a szakirodalomhoz és a gyakorlathoz
egyarant.

Egy magyar telekommunikacios szolgaltatonal végzett esettanulmanyunk eredménye,
hogy a szolgaltataskivezetés szervezése nem stratégiai szinten torténik, habar a rendszerekben
tarolt szolgaltatdsok jelentds koltségeit egy uj szolgaltatdsportolfio bevezetése érdekében
csokkenteni kell (Somosi & Kolos, 2014). Vagyis a szolgaltataskivezetés ligyfélmegtartasi
stratégiajat a szolgaltatasportfolio- menedzsment részeként tekintjiik, melynek sikerességéhez
¢s folyamatdnak javitdsdhoz az tigyféloldal mélyebb vizsgéilata sziikséges. Az 1-3.
tanulmanyban ezekkel a kérdésekkel foglalkozunk.

Az 1-3. tanulmanyban a szolgaltataskivezetés sikertényez6it tarjuk fel: habar a sikernek
szdmos jelentése lehet, az lgyfélmegtartds és szolgaltataskivezetés szakirodalombol az
latszik, hogy a siker elsGsorban a szolgaltataskivezetési folyamatban érintett tigyfelek
alacsonyabb lemorzsolodasi ratajaval jellemezhetd, amely megkozelitést kutatdsunkban is
kovetjik. A lemorzsolodast, az ligyfélmegtartds operativ mérdszamat hasznaljuk annak

eldontésére, hogy a szolgaltataskivezetés sikeresnek tekinthetd-e.

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

Az eldzetesen kialakitott forgatokonyveken alapuld kisérleti modszertannal célunk a

szolgaltataskivezetés koltségeinek (gazdasagi és pszichologiai koltségek), valamint az ehhez

kapcsolodo tigyfélreakciok feltardsa, a lemorzsolodast is beleértve, amelyet az
ligyfélmegtartds operativ mérészamaként a szolgéltataskivezetés sikerességének megitélésére
hasznalunk.

Vélasztasunk azért esett a kisérlett modszertanra, mert az iigyfél szamara megjelend
gazdasagi és pszichologiai koltségek, valamint az tgyfélreakciok kozotti ok-okozati
Osszefiiggések feltarasa a cél. Mivel ilyen jellegli adatok mas forrasbol (példaul adatbazisbol)
nem érhetdek el, az altalunk kidolgozott forgatokonyveken alapuldé mérést valasztottuk.

Alternativ lehetdségként felmeriilhet a tényleges viselkedés mérése is, azonban ennek
szamos akadalya van. Egy valds szolgaltataskivezetési projektben résztvevd tligyfelek koziil
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csak kevesen egyeznek bele marketing céli megkeresésbe, igy a minta nagyon alacsony lenne.
Masfeldl a szolgaltataskivezetés altaldban nincs megfeleléképpen rendszerezve, ezért limitalt
szamu hasonlé multbeli projekt elérhet6 el, foként kutatasi célokra. Ez részben magyarazatot
adhat a tobb szektoros tanulmanyokra a szolgaltataskivezetés teriiletén: a
szolgéaltataskivezetés kutatdi gyakran tobb szektort tartalmazo mintakat hasznalnak, példaul a
telekommunikécio pénziigyi szektorral torténd vizsgalataval a megfigyelt esetek szamanak
novelése miatt, amely mar idedlis a kvantitativ elemzésre.

A Kkisérleti modszertan legnagyobb elénye tehat a belsé érvényesség. A kutatas kiilsé
érvényessége megteremtése érdekében eredményeinket egy magyar telekommunikécios
szolgaltatotol kapott adatbazis eredményeivel is Osszevetjiik annak érdekében, hogy az
tigyfelek valos magatartasat is elemezni tudjuk. Ennek alapja egy telekommunikécios vallalat
2012-2013-ban végzett szolgaltataskivezetési projektje. Az eredményeket a 3. tanulmanyban
mutatjuk be.

A szakirodalmi attekintés €és az esettanulmany eredményei alapjan az 1. tanulmanyban a
forgatokonyvek elkészitésénél egy 2x2-es between-subject tipust faktorialis elrendezést
hasznaltunk (N=163) (Somosi & Kolos, 2017), a gazdasagi és pszichologiai koltségeket
figgetlen valtozokként hasznalva a szolgaltataskivezetés tligyfelekre gyakorolt hatasanak
mérésére. Az lgyfelekre gyakorolt hatast a kovetkezd fliggd valtozok fejezik Kki:
lemorzsolddas, elégedettség, lojalitas, affektiv és kalkulativ elkGtelezettség, ¢és WOM.

Mivel Homburg és szerzétarsai (2010) nem hataroztak meg a pszichologiai koltség
mérését, ¢és a valtoz6 masfajta operacionalizalasa sem elérheté a szakirodalomban, a
pszichologiai  koltség jelentését a tarsadalmi csere elmélet alapjan finomitottuk
telekommunikacids kontextusban vizsgalt kutatdsunk soran: a gazdasagi koltség azt jelenti,
hogy az 1) szolgaltatas kedvezdbb vagy kedvezOtlenebb a jelenlegi, kivezetendd
szolgaltatasnal (Homburg et. al., 2010), mig a pszichologiai koltség arra vonatkozik, hogy az
ugyfél kapott-e értesitést kozvetlen kommunikacido formajaban a szolgaltataskivezetést
megeldzden. Vagyis a pszichologiai koltséget ugy definidltuk, hogy a szolgaltataskivezetés
varhatd esemény-e az Ugyfél szamdara, amely azt jelenti, hogy az értesités szerepe
kulcsfontossagl: ha az ligyfél a szolgaltataskivezetést megeldzden irasbeli és szobeli értesitést
is kap az eseményrdl, a pszichologiai koltségek varakozasaink szerint alacsonyabbak lesznek,
¢és ezaltal hatasukat ebben az esetben jelentéktelennek tulajdonitjuk. Mivel az irdsos értesités a
szolgaltataskivezetési folyamat soran jogi kovetelmény, hozzatessziik, hogy a pszichologiai

koltség arra az esetre vonatkozik, amikor kizdrdlag irdsos értesitést kap az ligyfél a
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szolgéltataskivezetés eldtt, szobeli felvilagositast nem, példaul az ligyfélmegtartasi csoporttol
érkezd hivas formdjaban (retention call).

A pszichologiai koltség tehat arra vonatkozik, hogy az iigyfél kapott-e a
szolgaltataskivezetést megeldzOen értesitést az eseményrdl a levélértesités jogi
kovetelményén kiviil, és a szolgaltatd példaul telefonon is felvette vele a kapcsolatot, vagyis
ilyen formaban a szolgaltataskivezetés mar nem volt varatlan az iigyfél szamadra, és ezaltal
alacsonyabb mértékli pszicholdgiai koltséggel jart a folyamat. A gazdasagi koltség a
forgatokonyvekben a szolgaltatas arat jelenti az ligyfél szamara, amely Dummy valtozoként
definialunk, vagyis 1-et vesz fel, ha a szolgaltatas ara magasabb a jelenleginél, és 0-at, ha

alacsonyabb az éra a jelenleginél.

Vagyis az 1. tanulmany valtozoi a kovetkezok:
o Fliggetlen valtozok: gazdasagi koltség €és pszichologiai koltség
o Fliggo valtozok: lemorzsolodas, elégedettség, lojalitas, affektiv ¢és kalkulativ
elkotelezettség, WOM
A négy forgatokonyv a kovetkezd (11. bra):
1. Szolgaltataskivezetés utani kedvezébb ar-érték aranyu szolgéltatds; az tigyfelet
telefonon értesitik szolgaltataskivezetés elott.
2. Szolgaltataskivezetés utani kedvezOtlenebb ar-érték aranyu szolgaltatas; az ligyfelet
telefonon értesitik szolgaltataskivezetés elott.
3. Szolgaltataskivezetés utani kedvezobb ar-érték aranyl szolgaltatds; az ligyfelet nem
értesitik telefonon szolgaltataskivezetés elott.
4. Szolgaltataskivezetés utani kedvezdtlenebb ar-érték ardnyl szolgaltatds; az ligyfelet
nem értesitik telefonon szolgéltataskivezetés elott.

11. abra: Az 1. tanulmany forgatékonyvei

PR Pszichologiai koltség: 0 | |1. Szcenério)|
| Gazdasigi kéltség: 0 —— —
Pszichologiai kltség: 1 | |3. Szcenarid|
: Pszicholodgiai koltség: 0 | 2. Szcenarid|
Gazdasagi koltség: 1
| Gazdasdgi kiltség < Pszichologiai koltség: 1 | [4. Szcendrid)

Forras: sajat szerkesztés
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A forgatokonyvek leirdsa a kovetkezd:

e 1. Szcenari6: A mobilszolgéltatdéd megsziinteti a mobil csomagot, amire eléfizettél. A
valtas elott a szolgaltato felhiv, hogy értesitsen errdl €s segitsen valasztani az 0j el6fizetések
koziil. Jelzed a telefonos tigyintézonek, hogy nem szeretnéd megsziintetni az eldfizetésed,
mert tokéletes szamodra. Az ligyintéz0 a jelenlegi eldfizetésednél kedvezdébb havidiju
csomagot ajanl, tobb internettel és alacsonyabb percdijjal. A hivas utan egy héttel
megérkezik a levél értesités is a valtasrol.

e 2. Szcenarid: A mobilszolgaltatdd megsziinteti a mobil csomagot, amire eléfizettél. A
valtas elott a szolgaltato felhiv, hogy értesitsen errdl €s segitsen valasztani az 0j el6fizetések
koziil. Jelzed a telefonos tligyintézének, hogy nem szeretnéd megsziintetni az eldfizetésed,
mert tokéletes szamodra. Az iligyintézd a jelenlegi eldfizetésednél magasabb havidija
csomagot ajanl, kevesebb internettel és magasabb percdijjal. A hivas utdn egy héttel
megérkezik a levél értesités is a valtasrol.

e 3. Szcenario: A mobilszolgaltatdd megsziinteti a mobil csomagot, amire eléfizettél. A
szolgaltatod levélben értesit errdl, de nem emlékszel, hogy megkaptad volna a levelet, ezért
varatlanul ér a hir. Amikor a telefonos ligyintéz6 felhiv, jelzed neki, hogy nem szeretnéd
megsziintetni az el6fizetésed, mert tokéletes szdmodra. Az {igyintéz0 a jelenlegi
elofizetésednél kedvezOobb havidiji csomagot ajanl, tobb internettel és alacsonyabb
percdijjal.

e 4. Szcenarid: A mobilszolgaltatdéd megsziinteti a mobil csomagot, amire eléfizettél. A
szolgaltatod levélben értesit errdl, de nem emlékszel, hogy megkaptad volna a levelet, ezért
vératlanul ér a hir. Amikor a telefonos ligyintézd felhiv, jelzed neki, hogy nem szeretnéd
megsziintetni az eldfizetésed, mert tokéletes szamodra. Az {igyintézd a jelenlegi
elofizetésednél magasabb havidiji csomagot ajanl, kevesebb internettel ¢s magasabb

percdijjal.

Az 1. tanulmanyban a kovetkezd hipotéziseket teszteljiik:

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

2. hipotezis: A pszichologiai kéltség noveli a lemorzsolodast, és WOM-ot, és csokkenti
az elégedettséget, lojalitast, affektiv és kalkulativ elkotelezettséget szolgaltataskivezetés esetén.

3. hipotezis: A gazdasagi és pszichologiai koltségek kozott interakcios hatas figyelheto

meg szolgaltataskivezetés esetén.
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411 MINTA

Az adatgyljtés online kérddivvel tortént 2014 november- 2015 januar kozott. A résztvevok
didkok és azok ismerdsei voltak, akiket a kozosségi médidn keresztiil keresztiink meg
(LinkedIn és egyetemi levelezolistak) (Somosi & Kolos, 2017). A kisérleti modszertan esetén
a hallgatoi minta rendkiviil elterjedt és érvényességét tobb kutato is alatamasztja (Hocutt et al.,
2006).

A forgatokonyvek egy telekommunikacids szolgaltataskivezetési helyzetet irtak le,
amelyben a valaszadoknak a folyamattal és a teljes élmény értékelésével kapcsolatos
kérdéseket kellett megvalaszolniuk. Egy-egy valaszado csak egyféle forgatokdnyvet értékelt
véletlenszertien, és egy-egy tipust forgatokonyvet 37-44 valaszado értékelt.

A minta 163 fobdl all (16%-os valaszadasi arany). A férfi-néi ardny a mintaban

meglehetdsen kiegyensulyozott (59%, illetve 41%) és a valaszadok atlagéletkora 31 év.

4.1.2 SKALAK
A kisérletben a kovetkez6 skalakat hasznaljuk, ahol az allitasokat 5 fokozata Likert-skalaval
mérjiik?:

e A lemorzsolodast a kdvetkezd allitasokkal mérjiik: “Elfogadnam a szolgaltatd ajanlatat”
¢és “Szolgaltatot valtanék a képzelt eset miatt” (Aksoy et al., 2013 alapjan). A két
allitas atlagolasaval hataroztuk meg a végleges lemorzsolddasi valtozot.

o FElégedettség ¢s elkdtelezettség: Gustafsson és szerzotarsai (2005) skaldit hasznaljuk
az elégedettség ¢és elkotelezettség mérésére. Az elégedettséget négy allitdssal mértiik:
“Elégedett vagyok a szolgaltato altal nyujtott ajanlattal”, “A szolgéltatd meghaladja az
elvarasaimat”, “A  szolgaltatd6 kozel 4all az altalam legjobbnak tartott
mobilszolgaltatohoz”. Ezeken az allitdsokon kiviil a még egy elemmel kiegészitettiik
az elégedettség mérését, Gustafsson (2005) alapjan: “A szolgaltatd reakcigjat
megfelelének tartom”. Az o6t allitds atlagolasdval hatdroztuk meg a végleges
elégedettség valtozot.

Aksoy ¢és szerzdtarsainak (2013) eredményei szerint az elégedettség hatassal van az
NPS (Net Promoter Score, (Reichheld, 2003)) -re, amelyet beemeliink kutatasunkba:
»Ajanlandm ismerdseimnek, bardtaimnak a szolgaltatot a képzelt eset utdn” (1-10-es

skalan mérve).

2 A kérd6ivet magyarul készitettiik.
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Az affektiv elkotelezettséget a kovetkezd allitasokkal mérjiik: “Oriilok, hogy a
szolgaltato tligyfele lehetek™” and “ Megbizom ebben a szolgéltatoban”. A két allitas
atlagolasaval hataroztuk meg a végleges affektiv elkotelezettség valtozot.
A kalkulativ elkdtelezettséget a kovetkezd allitassal mértiik: “Megéri szamomra a
szolgaltatd altal nytjtott csomagot valasztani”.
Lojalitas: Zeithaml és szerzétarsai (1996) lojalitas skalajat hasznaltuk a lojalitas
mérésére: “A szolgaltatot pozitivan fogom feltiintetni masok eldtt”, “Ajanlanam
masoknak a szolgaltatét, aki a tandcsomat kéri”, “Batoritandm ismerdseimet,
barataimat arra, hogy ezt a szolgaltatét valasszak”, “A szolgéltatonal maradnék az
elkovetkezendd néhany évben”. A négy allitds atlagoldsaval hataroztuk meg a
végleges lojalitas valtozot.
e WOM: Anderson (1998) eredményei szerint az ligyfelek elégedetlensége magasabb
szajrekldmhoz vezet, amelyek megalapoztik a valtozoval kapcsolatos hipotéziseinket
(H1 és H2). Goyette és szerzotarsai alapjan (2010) egy allitast hoztunk létre a WOM
mérésére: “Masoknak is elmondandm, hogy mi tortént velem”.
A mérési skaldk esetében a Cronbach alfak 0,784 és 0,951 kozott vannak
(lemorzsolodas: 0,796, elégedettség: 0,784, lojalitas: 0,784, affektiv elkdtelezettség: 0,804,
kalkulativ elkotelezettség: 0,785, WOM: 0,951).

4.1.3 BELSO ES KULSO ERVENYESSEG TESZTELESE

A bels6 érvényesség azt fejezi ki, hogy a fliggd valtozokra gyakorolt hatasokat valoban a
figgetlen valtozod értékének befolyasoldsa okozta-e. A kiilsd érvényesség az eredmények
altalanosithatosagat jelenti, amelyet a forgatokonyvek hihetdségével mértiink, vagyis a
valaszadok mennyire érzik realisztikusnak a vazolt eseteket, valoban el6fordulhat-e ilyen eset
(Kenesei & Kolos, 2008).

Négy szakérté (szolgaltatdsmarketing tanszéki  munkatarsak) értékelte a
forgatokonyveket, valamint a kérddivet. Ez alapjan a sz6hasznalatban aprobb valtoztatasokat
tettiink. Ezt kovetden Perdue és Summers (1986) alapjan, egy kiilon kvantitativ kutatas
keretében teszteltiik a belsé érvényességet, amely hatékonynak mutatkozott, szignifikans
kiilonbséggel a teszt és kontrollcsoportok kozott az osszes feltétel esetében (N=52).

A belsé érvényesség kidolgozasaban Homburg és szerzotarsai (2010 533. 0.) ajanlasai
szerint jartunk el, akik a gazdasagi koltségeket az észlelt gazdasagi teherként, illetve
koltségekkeént irtdk le, mig a pszicholdgiai koltségeket a bizonytalansag, kétség és kellemetlen,
fesziilt belsd allapottal jellemezték, disszonans ismeretekkel.

90



A két fiiggetlen valtozo belso érvényességi skalai a kovetkezéek: Cannon és Homburg
(2001), és Montgomery és szerzdtarsai (2005) alapjan, a gazdasagi koltséget a kovetkezd
allitassal mértik: “Ugy érzem, hogy anyagi szempontbdl veszteség ér”, ahol M (gazdasdgi
koltség)=4.,48 vs. M (nincs gazdasagi koltség)=1.56, F(1.51)=118,73, p<0.000. A
pszicholdgiai koltséget a kovetkezo allitassal mértiik (Dwyer et al., 1987; Noordweier et al.,
1990; Arend, 2006): “Az eset utan kétségek meriilnek fel bennem a szolgaltato
megbizhatosagaval kapcsolatban”, ahol M (pszicholdgiai koltség) =3.73 vs. M (nincs
pszichologiai koltség) =3.13, F(1.50)=3.117, p<0.01. A kidolgozott forgatokonyvek tehat
megfelelden jelenitik meg a fliggetlen valtozokat.

Kiilso érvényesség szempontjabdl a forgatokonyvek realisztikussagat is ellendriztiik a
kovetkezé két allitissal: “Ugy érzem, hogy ez az eset realisztikus” és “Ez az eset
megtorténhet a mindennapi életben”, ahol az allitasok atlagértékei egy 5 fokozatu Likert-
skalan 3,27 ¢és 3,80 kozott vannak a 4 forgatokonyv esetében, azt sugallva, hogy a
forgatokonyvek inkabb realisztikusak. Emellett egy telekommunikaciés szolgaltatd
menedzsere adott javaslatokat a forgatokonyvekkel kapcsolatban ¢és Gsszességében

realisztikusnak itélte meg 6ket, amelyek megfelelnek a mindennapi gyakorlatnak.

4.1.4 EREDMENYEK

A gazdasagi ¢és pszichologiai koltség lemorzsolodasra, elégedettségre, lojalitasra,
elkotelezettségre és WOM-ra gyakorolt hatasat faktoridlis ANOVA-val teszteltiik® (Field,
2003), SPSS szoftver segitségével (Mitev & Sajtos, 2007).

A f6 hatasokkal kapcsolatos eredményeket a négy forgatokonyv esetén a 7. tablazat
foglalja Ossze.

Gazdasagi koltség (0: nincs koltség; 1 van koltség)

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

Pszichologiai kéltség (0: nincs koltség, 1. van koltség)
A pszichologiai koltség csokkenti az elégedettséget, lojalitast és affektiv elkotelezettséget
varakozasainknak megfeleléen, azonban a pszicholdgiai koltség lemorzsolddasra, kalkulativ
elkotelezettségre €s WOM-ra gyakorolt hatasa nem szignifikans. Vagyis a H2 csak részben

elfogadhato.

% Az elemzés soran 5%-os szignifikancia szintet hasznalunk.
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A gazdasagi és pszichologiai kéltségek kozotti interakcio

A gazdasagi és pszichologiai koltség kozotti interakciok meglepd eredménnyel szolgaltak:
az lugyfelek elégedettebbek, lojalisabbak és elkotelezettebbek, €s nem hagynak el a
szolgaltatot egy, a jelenleginél kedvezo6tlenebb ajanlat esetén, amennyiben errdl nem kapnak
elézetes értesitést. A kalkulativ elkotelezettség és WOM nem szignifikansak ebben az esetben.

Mindezek alapjan felmeriil az ajanlatok komplexitdsdnak kérdése: ugy érezziik, hogy az
értesités figyelemfelkeltd szereppel bir, és ezaltal a gazdasagi koltségek jelenléte az tligyfél
szamara sokkal explicitebbé valik. Ezt mar az esettanulmany sordn is emlitette egyik
interjualanyunk (3.2. fejezet).

A gazdasagi koltség hidnya és pszicholdgiai koltség kozti interakcidok viszont mar
megfelelnek varakozasainknak: az ligyfelek elégedettebbek, lojalisabbak és elkotelezettebbek
¢s elhagynak a szolgaltatot, amennyiben egy kedvezdbb ajanlatot kapnak a jelenleginél, de
err0l a szolgaltatd nem értesiti Oket a szolgaltataskivezetés el6tt, azzal a helyzettel
Osszehasonlitva, amikor kapnak ilyen értesitést. A kalkulativ elkdtelezettség és a WOM itt
sem szignifikansak.

Ez a mésodik interakcio is felveti az ajanlatok komplexitasanak kérdését, hiszen ez utdbbi
helyzet arra utal, hogy az iigyfelek hidba kapnak egy kedvezdbb ajanlatot jelenlegi
eléfizetésiiknél, ha a szolgaltatd nem keresi fel ket telefonon is, nem ismerik fel az 0j ajanlat
hozzéadott értékét a jelenlegivel 6sszehasonlitva.

Ezek az eredmények Osszességében azt jelentik, hogy a H3-at elfogadhatjuk.

7. tablazat: A fiiggo valtozok atlagértékei a fiiggetlen valtozok szerint képzett

csoportokban (a szignifikans atlagértékek vastag kiemeléssel szerepelnek)

Fiigg6 valtozok
Fiiggetlen Lemor- Affektiv Kalkulativ

valtozék Elégedettség | Lojalitas zsolodas | elkotelezettség | elkotelezettség WoM
F=335,97| F=256,58| F=261,85 F=136,98 F=335,655 F=10,251
Gazdasagi sig. 0,000 | sig. 0,000| sig. 0,000 sig. 0,000 sig. 0,000 | sig. 0,002
koltség Van 1,62 241 3,88 1,66 1,63 4,26
Nincs 3,68 2,69 1,81 3,19 4,07 3,75
F=6,14| F=6,965 F=0,39 F=5,38 F=0,436 F=3,236
Pszichologiai sig. 0,014 | sig. 0,009 | sig. 0,533 sig. 0,022 sig. 0,510 sig. 0,074
koltség Van 2,45 1,63 2,87 2,23 2,80 4,17
Nincs 2,69 3,64 2,99 2,49 2,69 3,88
Gazdasagi | Pszicholégiai F=9,83 | F=14,309 F=11,38 F=9,09 F=0,764 F=0,358
koltség koltség sig. 0,002 | sig. 0,000| sig. 0,001 sig. 0,003 sig. 0,383 sig.0,550
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v Van 1,66 1,70 3,63 1,70 1,73 4,45
an

Nincs 1,59 1,55 414 1,61 1,52 4,07

Van 3,37 3,24 1,99 2,84 4,05 3,84
Nincs

Nincs 4,00 4,05 1,64 3,54 4,08 3,65

Forras: sajat szerkesztés

Interakcids hipotéziseinket tehat elfogadhatjuk: a két valtozo kozotti interakcios hatas
egyértelmi, €s csak a gazdasagi koltség pszichologiai koltséggel valo interakcidja kétértelmii,
amely azt jelenti, hogy a gazdasagi koltségnek erdsebb hatasa van az tigyfélreakciokra
szolgaltataskivezetés esetén, mint a pszichologiai koltségnek.

A 16 hatasokat jelentds kettds interakciok is jellemzik, amelyeket a 12. dbran mutatunk
be. Gazdasagi koltség esetén a pszicholdgiai koltség (nem hivjak fel az tigyfelet) nem okoz
eltérést az elégedettségben (alacsony az elégedettségi mutatd). Ha azonban nincs gazdasagi
koltség, a pszicholdgiai koltség hidnya (felhivjak az tigyfelet) megnoveli az elégedettséget,
elézetes varakozasainknak megfelelden. A lojalitas és affektiv elkdtelezettség hasonld
mintazatot kovet. A lemorzsolddas esetén azonban, ha nincs gazdasagi koltség, a
pszichologiai koltség (nem hivjak fel az iligyfelet) ndveli a lemorzsolodast, viszont, ha van
gazdasagi koltség, a pszichologiai koltség hianya (felhivjak az tigyfelet) noveli a
lemorzsolodast.

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

12. abra: A gazdasagi és pszichologiai koltségek interakciéi’

Estimated Marginal Means of SAT Estimated Marginal Means of LOY

a Psychological | Psychological
4o cost 450 cost

—_— —_—
—1 —1

4,00
3,50

3,50
3,004
3,00

2,50

2,509

Estimated Marginal Means
Estimated Marginal Means

2,004
2,00

1,50 1,50

Economic cost Economic cost

* Jelmagyarazat: Economic cost= gazdasagi koltség, Psychological cost= pszichologiai kdltség, SAT=
elégedettség, LOY= lojalitas, CHURN= lemorzsolodas, AFFCOMM= affektiv elkotelezettség
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Estimated Marginal Means of CHURN Estimated Marginal Means of AFFCOMM
Psychaological
cost

—_—1 )
—1 —1

Psychological

4,50 4,00 cost

4,00
3,50

3,50
3,004
3,00

2,50

2,50

Estimated Marginal Means
Estimated Marginal Means

2,004

2,00

1,50 1,509

Economic cost Economic cost

Forras: sajat szerkesztés

Az 1. tanulmany eredményei szerint a gyakorlati szakembereknek tudataban kell
lennitik a pszicholdgiai koltség vartnal erdsebb hatdsaval: az iigyféllel valo kapcsolatfelvétel
modja erdsebben befolyasolja az ligyfélmegtartast, mint az ajanlat mindsége. Az ajanlat irott
formaban valoszinlileg nehezen értelmezhetd az ligyfél szamara, és ezaltal a verbalis
kommunikaci6 felhivja a figyelmét az ajanlat részleteire. Ennek eredményeképpen, rosszabb
ajanlat esetén az ligyfelek nagyobb valdsziniiséggel valtanak szolgaltatot.

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

gyakorolt hatasat.
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4.2 AZz1. TANULMANY TANULSAGAI

Az 1. tanulmény ravilagitott arra, hogy a szolgéltataskivezetés hogyan hat az
ugyfélmegtartasra. Kisérleti modszertant hasznaltunk a szolgaltataskivezetés és annak
sikertényez0Oi, elsOdlegesen a lemorzsolodas és mas ligyfélreakciohoz kotozd valtozok
(elégedettség, lojalitas, elkotelezettség, WOM) kozti kapcsolat feltdrasara. Az elégedettséghez,
lojalitashoz és elkotelezettséghez kotddo hipotéziseket elfogadtuk, kizardlag a gazdasagi és
pszichologiai koltségek kozotti interakciok eredménye lett meglepd. A gazdasagi koltségtol
eltekintve, a pszichologiai koltségnek figyelemfelkeltd szerepe van az tigyfelek szamara. A
szolgéltatoval valé kapcsolat hidnya meghatarozza az elégedettséget, lojalitést,
elkdtelezettséget és lemorzsolodast. Ha az ligyfél kedvezobb ajanlatot kapott, de a szolgaltato
errdl telefonon elézetesen nem értesitette, az ligyfél nagyobb valosziniiséggel hagyhatja el a
vallalatot azzal a helyezettel Osszehasonlitva, amikor eldzetes telefonos értesitésben is
részesiilt. A kedvezdtlenebb ajanlat esetében viszont az elézetes hivas hidnya meglepd modon
javitja a helyzet kimenetelét, és csokkenti a lemorzsolodast. Vagyis tulajdonképpen a
szolgéltatd magyarazata hivja fel az ligyfél figyelmét a gazdasagi nyereség vagy veszteség
tényéere.

Az eredmények azt sugalljak, hogy az ajanlatok onmagukban nem egyértelmiiek az
tigyfelek szamara és a szolgaltatoval vald kozvetlen kapcsolat a szolgaltataskivezetést
megeldzden kulcsfontossagu. Az iligyfélmegtartds szempontjabol ez a tény athelyezheti a
hangsulyt a ,,hard faktorok™ (pl. az 0j ajanlat drazésa szolgaltataskivezetés soran) feldl a ,,soft
faktorok™ (pl. az tigyfél elozetes tajékoztatasa, a tajékoztatas mindsége szolgaltataskivezetés
soran) iranyaba.

Az 1. tanulmany egyik limitacidja, hogy kényelmi mintavételt alkalmaztunk az
adatfelvétel soran, habar a szakirodalom alapjan a reprezentativ minta a kisérleti modszertan
esetében nem kovetelmény.

Tovéabba, a pszicholdgiai koltség mérését pontositani kell, mivel az tigyfél telefonon
torténd értesitése —noha ez az izleti gyakorlatban ténylegesen alkalmazott eszkoéz- csak
kozvetett modon jeleniti meg a pszichologiai koltséget. Az eredmények szerint az ajanlatok
komplexitasa jelentds eltéréseket okozott a fiiggd valtozdkra gyakorolt hatasok tekintetében,
ezért az ajanlatok komplexitdsat mérd valtozot, €s a pszicholdgiai koltség tovabbi elemeit
(mint példaul a valtasi koltségek: 1d0, €s az ligyfél egyéb erdfeszitései a versenytarsi ajanlatok
elemzésére, a szolgaltatoval vald személyes interakcid, a szdmhordozassal kapcsolatos

esetleges problémadk) érdemes lenne bevonni a vizsgalatba.
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Ezen kiviil, ahogyan az esettanulmany is kiemelte, a szerzddéses és szerzddési idon
kiviili tgyfeleket azonositani kell, hiszen a gazdasagi koltségek jelentOsen eltérnek a két

csoport esetében (elsésorban a szerz6dés lejarta elbtti kotbér fizetési kotelezettség miatt).

Vagyis az 1. tanulmany alapjan a hipotéziseink tekintetében a kdvetkezoket
allapithatjuk meg:

1. hipotézis: A gazdasagi koltség noveli a lemorzsolodast, és WOM-ot, és csokkenti az
elégedettséget, lojalitast, affektiv és kalkulativ elkotelezettséget szolgaltataskivezetés esetén. —
elfogadva (7. tdabldzat)

2. hipotézis: A pszichologiai koltség noveli a lemorzsolodast, és WOM-ot, és csokkenti
az elégedettséget, lojalitast, affektiv és kalkulativ elkételezettséget szolgdltataskivezetés
eseten.- részben elfogadva (7. tabldazat)

3. hipoteézis: A gazdasagi és pszichologiai koltségek kozott interakcios hatas figyelheto

meg szolgaltatdaskivezetés esetén.- elfogadva (7. tabldzat)

4.3 2. TANULMANY. KISERLETI MODSZERTAN: A SZOLGALTATASKIVEZETES KIMENETELET
MEGHATAROZO SZOLGALTATASKIVEZETESI UGYFELREAKCIOK AZ IGAZSAGOSSAG
ELMELET ALAPJAN

A szolgaltataskivezetés tigyfelekre gyakorolt hatasdnak empirikus eredményeinek gazdagitasa

céljabol egy masik elméleti megkozelitést is alkalmaztunk. Az igazsagossag elméletet

valasztottuk, mivel ezt az elméletet mar sikeresen alkalmaztdk a szolgaltatasi hibak
kezelésének (service recovery) magyarazatara. A szolgaltatasi hiba, bizonyos értelemben

hasonlonak tekinthetd a szolgaltataskivezetéshez, ahogyan korabban mar utaltunk ra. A

szolgaltataskivezetés a vallalat dontése, amely varatlan az ligyfél szamara, és abbol kifolyolag,

hogy a szolgaltatdis mar nem elérhetd a késObbiekben az iligyfél szamara (hiszen a

szolgaltataskivezetést teljes kivezetésként definialtuk), az tigyfél szemszogébdl a folyamat

tulajdonképpen a jelenlegi szolgaltatas hib4jaként is értelmezhetd.

Az 1. tanulményhoz hasonléan a kisérleti —modszertant valasztottuk a
szolgaltataskivezetés iigyfelekre gyakorolt hatdsanak mérésére, de a tarsadalmi csere elmélet
helyett a 2. tanulmanyban az igazsagossag elméletet hasznaltuk a korabbi kisérlet
eredményeinek finomitésara.

Az igazsagossag elmélet szakirodalmi attekintése alapjan lathattuk, hogy az
igazsagossag harom f6 dimenziodval rendelkezik: disztributiv, procedurdlis €s interakcios
igazsagossag. A disztributiv igazsagossag azt fejezi ki, hogy a szolgaltataskivezetés utan
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ajanlott szolgaltatas dsszességében kedvezdbb vagy kedvezotlenebb a jelenleginél, az iigyfél
szamdra felmeriild koltségek alapjan. A proceduralis igazsdgossag azt méri, hogy az ligyfél
mennyi id6t, pénzt és energiat kell, hogy aldozzon a szolgaltataskivezetés utan elérhetd 0j
szolgaltatds igénybevétele érdekében. Az interakcids igazsagossag pedig az interakcid
mindségét, az udvarias banasmoddot és a vallalat képviseldje altal tanusitott sszességében
pozitiv attitlidot fejezi ki az ligyfél szamara.

Ezek a dimenzidk ugy érezziik, pontosabban ragadjak meg a tarsadalmi csere elmélet
szerint gazdasagi és pszichologiai koltségként definialt koltségeket, mivel az igazsagossag
harom eleme a folyamat és a bandsmod mindségét is figyelembe veszi.

Az igazsagossag mindhdrom elemét Dummy valtozokkal jelenitjik meg a
forgatokonyvekben, amelyek 1-et vesznek fel, ha az igazsagossag adott dimenzidja jelen van,
¢és 0-at, ha az igazsagossag adott dimenzidja nem szerepel a forgatokonyvben.

A szakirodalmi attekintés, €s az esettanulmany, valamint 1. tanulmany eredményei
alapjan a 8 forgatokonyv elkészitésénél egy 2x2x2 between-subject tipust faktorialis
elrendezést hasznaltunk (N=178), a disztributiv, proceduralis és interakcids igazsagossag
Dummy fiiggetlen valtozokként valdé hasznalataval (Blodgett et al., 1997) és a kovetkezd
fliggd valtozokkal: lemorzsolodas, elégedettség €s lojalitas. Az igazsdgossag elmélet alapjan
mértiik a szolgaltataskivezetés tigyfelekre gyakorolt hatasat.

A forgatokonyvek egy telekommunikacids szolgaltataskivezetési helyzetet irtak le, a
szolgaltatd kiilonbozd stratégiai szerint: a szolgaltatd vagy felhivta az ligyfelet a levél
kikiildése utan (az irasbeli értesités jogi kovetelmény), vagy az iigyfélnek kellett felhivnia a
szolgaltatot, az egész helyzet szokatlansaga €s az 11j ajanlat Osszetettsége miatt.

A forgatokonyveket mar az 1. tanulméany soran részben teszteltiik, de az igazsdgossag
elmélet alapjan finomitottuk Oket, mivel a proceduralis ¢és interakcids igazsagossag
Osszességében jobban megragadjadk az ligyfél pszichologiai koltségeit szolgaltataskivezetés
esetén. Ezen kiviil az igazsagossag skaldjanak tesztelésével és a forgatokonyvek realitasanak

vizsgalataval végeztiik a belso és kiilso érvényesség vizsgalatat.
Vagyis a 2. tanulmany szerkezete a kovetkezo:

e Fiiggetlen valtozok: disztributiv, proceduralis és interakcids igazsdgossag

o Fiiggo valtozok: lemorzsolddas, elégedettség és lojalitas
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A nyolc forgatokonyv a kovetkez6 (13. abra):

Szolgéltataskivezetés utani kedvezdtlenebb ar-érték aranyu szolgaltatas; az tigyfélnek
tobbszor kell felkeresnie a szolgaltatdt, ugy tlinik, hogy az alkalmazottak nem
torddnek az tigyféllel

Szolgéltataskivezetés utani kedvezdbb ar-érték aranya szolgaltatds; az ligyfélnek
tobbszor kell felkeresnie a szolgéltatot; ugy tiinik, hogy az alkalmazottak nem
torddnek az tigyféllel

Szolgaltataskivezetés utani kedvezdtlenebb ar-érték aranyu szolgaltatas; az ligyfélnek
tobbszor kell felkeresnie a szolgéltatot; tigy tlinik, hogy az alkalmazottak tér6dnek az
tigyféllel

Szolgéltataskivezetés utani kedvezdbb ar-érték aranya szolgaltatds; az ligyfélnek
tobbszor kell felkeresnie a szolgaltatot; ugy tiinik, hogy az alkalmazottak téréddnek az
tigyféllel

Szolgéltataskivezetés utani kedvezdtlenebb ar-érték aranyu szolgaltatas; az tigyfélnek
nem kell felkeresnie a szolgaltatdt; ugy tiinik, hogy az alkalmazottak nem térédnek az
tgyféllel

Szolgéltataskivezetés utani kedvezobb ar-érték aranyu szolgaltatés; az tigyfélnek nem
kell felkeresnie a szolgaltatdt; ugy tiinik, hogy az alkalmazottak nem térédnek az
tgyféllel

Szolgaltataskivezetés utani kedvezdtlenebb ar-érték ardnyu szolgaltatds; az ligyfélnek
nem kell felkeresnie a szolgéltatét; ugy tlinik, hogy az alkalmazottak torédnek az
ugyfellel

Szolgaltataskivezetés utani kedvez6bb ar-érték aranyu szolgaltatas; az tigyfélnek nem

kell felkeresnie a szolgaltatot; ugy tiinik, hogy az alkalmazottak torédnek az tigyféllel

13. dbra: A 2. tanulmany forgatokonyvei

Procedurdlis iz 0 }4 Interakc%(')s %g.: 0 | [1. Szcenér%() |

 Disztributiv ig.: 0 Interakc%(:)s ig.: 1 | [3. Szceneilg(') |
Procedurdlis ig. 1 }4 Interakcids ig.: 0 | [5. Szcenarid |

Interakcios ig.: 1 | | 7. Szcenarid |

e Interakcids ig.: 0 | |2. Szcenarif |

" Disziributiv i 1 Procedurlis ig.: 0 }4 Interakc%(?s %g.: 1 | |4 Szcena:lr%(',)\
Procedurdlis ig: 1 }4 Interakcios ig.: 0 | | 6. Szcenarid |

= Interakcids ig.: 1 | [8. Szcenarif |

Forras: sajat szerkesztés
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A forgatokonyvek leirdsa a kovetkezd:

e 1. Szcenarid: A mobilszolgaltatod megsziinteti a mobil csomagot, amire eléfizettél., ami
azt jelenti, hogy a jelenlegi eldfizetésed feltételei a tovabbiakban mar nem lesznek
elérhetdek. A mobilszolgaltatd levélben értesit errdl, amelyben 1) feltételeket ajanlanak
szamodra. A levél nem vilagos szdmodra, ezért gy dontesz, hogy felhivod a
mobilszolgaltatot. Tobbszori hivas €s hosszu varakozas utan végre sikeriil egy hozzaértd
emberrel beszélned. Az ligyintézd baratsagtalan és ugy tiinik, hogy nem figyel oda az
igényeidre, és a jelenlegi el6fizetésednél sszességében 10%-kal dragabb csomagot ajanl.

e 2. Szcenarid: A mobilszolgaltatod megsziinteti a mobil csomagot, amire eléfizettél., ami
azt jelenti, hogy a jelenlegi el6fizetésed feltételei a tovabbiakban mar nem lesznek
elérhetdek. A mobilszolgéltatd levélben értesit errél, amelyben uj feltételeket ajanlanak
szdmodra. A levél nem vildgos szamodra, ezért ugy dontesz, hogy felhivod a
mobilszolgaltatot. Tobbszori hivas €s hossz varakozas utan végre sikerlil egy hozzaértd
emberrel beszélned. Az ligyintézd baradtsagtalan és gy tlinik, hogy nem figyel oda az
igényeidre, és a jelenlegi el6fizetésednél 6sszességében 10%-kal kedvezébb csomagot ajanl.

e 3. Szcenarid: A mobilszolgaltatod megsziinteti a mobil csomagot, amire eldfizettél., ami
azt jelenti, hogy a jelenlegi eldfizetésed feltételei a tovabbiakban mar nem lesznek
elérhetdek. A mobilszolgaltatd levélben értesit errdl, amelyben 1) feltételeket ajanlanak
szdmodra. A levél nem vildgos szamodra, ezért ugy dontesz, hogy felhivod a
mobilszolgéltatot. Tobbszori hivas €s hosszi véarakozas utan végre sikeriil egy hozzdértd
emberrel beszélned. Az ligyintéz6 baratsagos és ugy tlinik, hogy odafigyel az igényeidre, és
a jelenlegi el6fizetésednél Gsszességében 10%-kal dragabb csomagot ajanl.

e 4. Szcenarid: A mobilszolgaltatod megsziinteti a mobil csomagot, amire eldfizettél., ami
azt jelenti, hogy a jelenlegi eldfizetésed feltételei a tovabbiakban mér nem lesznek
elérhetdek. A mobilszolgaltatdo levélben értesit errdl, amelyben uj feltételeket ajanlanak
szamodra. A levél nem vildgos szdmodra, ezért ugy dontesz, hogy felhivod a
mobilszolgéltatot. Tobbszori hivas €s hosszi véarakozas utan végre sikeriil egy hozzdértd
emberrel beszélned. Az ligyintézd bardtsagos €s ugy tlinik, hogy odafigyel az igényeidre, és
a jelenlegi elofizetésednél 6sszességében 10%-kal kedvezobb csomagot ajanl.

e 5. Szcenarid: A mobilszolgaltatod megsziinteti a mobil csomagot, amire eléfizettél., ami
azt jelenti, hogy a jelenlegi eldfizetésed feltételei a tovabbiakban mér nem lesznek
elérhetdek. A mobilszolgaltatd levélben értesit errdl, amelyben 1) feltételeket ajanlanak

szdmodra. A levél nem vildgos szamodra, de a szolgéltatd szerencsére felhiv, hogy

99



tajékoztasson a valtozasokrol. Az ligyintéz0 baratsagtalan és ugy tiinik, hogy nem figyel
oda az igényeidre, €s a jelenlegi el6fizetésednél Gsszességében 10%-kal dragabb csomagot
ajanl.

e 6. Szcenarid: A mobilszolgaltatod megsziinteti a mobil csomagot, amire eléfizettél., ami
azt jelenti, hogy a jelenlegi eldfizetésed feltételei a tovabbiakban mar nem lesznek
elérhetéek. A mobilszolgaltatd levélben értesit errdl, amelyben 1j feltételeket ajanlanak
szdmodra. A levél nem vildgos szamodra, de a szolgéltatd szerencsére felhiv, hogy
tajékoztasson a valtozasokrol. Az ligyintézd baratsagtalan és uigy tiinik, hogy nem figyel oda
az igényeidre, és a jelenlegi eldfizetésednél dsszességében 10%-kal kedvezObb csomagot
ajanl.

e 7. Szcenari6: A mobilszolgaltatdd megsziinteti a mobil csomagot, amire eléfizettél., ami
azt jelenti, hogy a jelenlegi el6fizetésed feltételei a tovabbiakban mar nem lesznek
elérhetdek. A mobilszolgaltatd levélben értesit errdl, amelyben 1) feltételeket ajanlanak
szadmodra. A levél nem vildgos szamodra, de a szolgaltatd szerencsére felhiv, hogy
tdjékoztasson a valtozdsokrol. Az ligyintézd baradtsagos €s ugy tlinik, hogy odafigyel az
igényeidre, ¢s a jelenlegi elofizetésednél 6sszességében 10%-kal dragabb csomagot ajanl.

e 8. Szcenarid: A mobilszolgaltatod megsziinteti a mobil csomagot, amire eldfizettél., ami
azt jelenti, hogy a jelenlegi elOfizetésed feltételei a tovabbiakban mar nem lesznek
elérhetdek. A mobilszolgaltatd levélben értesit errdl, amelyben 1) feltételeket ajanlanak
szdmodra. A levél nem vildgos szamodra, de a szolgéltaté szerencsére felhiv, hogy
tajékoztasson a valtozasokrol. Az ligyintézé baratsdgos és ugy tlinik, hogy odafigyel az

igényeidre, és a jelenlegi el6fizetésednél sszességében 10%-kal kedvezébb csomagot ajanl.

A 2. tanulmanyban a kovetkezd hipotéziseket teszteljiik:

4. hipotézis: A disztributiv igazsdgossag csokkenti a lemorzsolodast, és noveli az
elégedettséget és lojalitdst szolgaltataskivezetés esetén.

S. hipotézis: A proceduralis igazsagossag csokkenti a lemorzsolodast, és noveli az
elégedettséget és lojalitast szolgaltataskivezetés esetén.

6. hipotézis: Az interakcios igazsagossag csokkenti a lemorzsolodast, és noveli az
elégedettséget és lojalitast szolgaltataskivezetés eseteén.

7. hipotézis: A disztributiv, proceduralis és interakcios igazsdgossag kozott interakcios

hatas figyelheté meg szolgaltataskivezetés esetén.
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4.3.1 MINTA

Az adatgylijtés 2016 december és 2017 aprilis kozott tortént Bécsben, online kérddiv
segitségével. Egy bécsi egyetem didkjai vettek részt a kutatdsban, akiket egyetemi
levelezOlistan keresztiil toboroztunk. A kisérleti modszertan esetén a hallgatdoi minta
rendkivil elterjedt és érvényességét tobb kutato is alatamasztja (Hocutt et al., 2006).

A forgatokonyvek egy telekommunikacios szolgéltataskivezetési helyzetet irnak le, és a
valaszadok a folyamattal kapcsolatos kérdésekre valaszoltak €s az élményt Osszességében
értékelték.

A kérdéives megkérdezés soran kapott adatbazis az adattisztitdst kovetéen 178
értékelhetd valaszt tartalmaz (0,72%-os valaszadasi arany). A férfi-néi arany meglehetdsen
kiegyensulyozott a mintaban (49,1% ¢és 50,9%) és a valaszadok atlagéletkora 28 év. A
valaszadok 63%-a Bécsben ¢l, és 58,4%-a osztrak. Egy-egy valaszado csak egyféle
forgatokonyvet értékelt véletlenszeriien, és egy-egy tipusu forgatokonyvet 79-91 valaszado

értékelt.

4.3.2 SKALAK
A kisérletben a kovetkez6 skalakat hasznaljuk, ahol az allitdsokat 5 fokozata Likert-skalaval
mérjiik’:

e A lemorzsolodast a kovetkez6 allitasokkal mérjiik: “Ha ebben a helyzetben lennék,
nem fogadnam el a szolgaltat6 ajanlatat”, “Szolgaltatot valtanék a képzelt eset miatt”,
and “Ha ebben a helyzetben lennék, ezt a szolgaltatot a jovoben soha tobbet nem
keresném fel” (Aksoy et al., 2013 alapjan). A harom allitas atlaga képezi a végsd
lemorzsolddas valtozot.

o Flégedettség: Gustafsson és szerzotarsai (2005) skalait hasznaljuk az elégedettség
mérésére. Az elégedettséget négy allitassal mérjiik: “Elégedett vagyok a szolgaltatd
altal nyugjtott ajanlattal”, “A szolgaltatd meghaladja az elvarasaimat”, “A szolgaltato
kozel all az altalam legjobbnak tartott mobilszolgaltatohoz”. Ezeken az allitdsokon
kiviil a még egy elemmel kiegészitettiik az elégedettség mérését, Gustafsson (2005)
alapjan: “A szolgaltato reakcidjat megfelelonek tartom”. A négy allitas atlaga képezi a
végso elégedettség valtozot.

e Lojalitas: Zeithaml és szerzétarsai (1996) lojalitas skalajat hasznaljuk a lojalitas

mérésére: “A szolgaltatot pozitivan fogom feltlintetni masok eldtt”, “Ajanlanam

® A kérdbivet angolul készitettiik.
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masoknak a szolgéltatdt, aki a tanicsomat kéri”, “Bdatoritandm ismerdseimet,
barataimat arra, hogy ezt a szolgaltatot valasszak”, “Ha a jovoben mobiltelefon
szolgaltatasra lesz sziikségem, ezt a szolgaltatot keresném fel eldszor”. A négy allitas
atlaga képezi a végso lojalitas valtozot.
A mérési skalak esetében a Cronbach alfak 0,786 és 0,915 ko6zo6tt vannak
(lemorzsolodas: 0,786, elégedettség: 0,823, lojalitas: 0,915).

4.3.3 BELSO ES KULSO ERVENYESSEG TESZTELESE

Blodgett és szerzétarsai (1997) ajanlasainak megfelelden, a belsd és kiilsé érvényességet egy
kiilonalld kvantitativ kutatdsban teszteltiik, fliggetlentil a 6 kisérlett6l, melynek eredménye,
hogy a valtozok hatdsosak, szignifikans kiilonbséget mutatva az egyes forgatokonyvek kozott
az Osszes feltétel esetében (N=166).

A belsd érvényesség kidolgozdsdban a kovetkezd definiciokat alkalmaztuk: a
disztributiv igazsagossag a kimenetel észlelt igazsagossaga (Blodgett et al., 1997), a
proceduralis igazsagossag az iranyelvek, folyamatok ¢és kimenethez vezetd kritériumok észlelt
igazsagossaga (Thibaut & Walker, 1975; Lind & Tyler, 1988; Alexander & Ruderman, 1987),
¢és az interakcios igazsagossag a folyamat banasmaodjat fejezi ki (Bies & Moag, 1986; Bies &
Shapiro, 1987).

A harom fiiggetlen valtozo esetében a belsd érvényességet a kovetkezd allitasokkal
teszteltiik (Blodgett et al., 1997): a disztributiv igazsagossag esetében: “Mindent figyelembe
véve, a szolgaltatd ajanlata fair volt”, “Nem kaptam meg, amit megérdemeltem volna”
(forditott skala), és “A koriilményeket figyelembe véve, ugy érzem, hogy a szolgaltatd egy
megfeleld ajanlatot adott szamomra”, ahol M (disztributiv igazsagossag)= 4,06 vs. M (nincs
disztributiv igazsdgossdag)= 3,42, F(1,164)= 14,788, p<0,000. A proceduralis igazsagossag
mérésére 1s harom elemii skéalat hasznaltunk: “A szolgaltataskivezetést idOben kezelte a
szolgaltatd”, “A szolgaltataskivezetés helyzetének kezelése nem tortént meg olyan gyorsan,
mint ahogyan az elvarhat6 lett volna” (forditott skala), és “A szolgaltataskivezetés folyamata
tgyfélbarat volt”, ahol M (procedurdlis igazsagossdag)= 3,56 vs. M (nincs proceduralis
igazsdgossag)= 2,96, F(1,164)= 20,009, p<0,000. Tovabbi harom allitast hasznaltunk az
interakcids igazsagossag mérésére: “Udvariasan, tisztelettel bantak velem”, “Ugy tiint, hogy
az alkalmazottak odafigyelnek ram”, “Az alkalmazottaknak inkabb negativ volt az attitiidje”
(forditott skala), “Ugy érzem, hogy goromban bantak velem” (forditott skala), ahol M
(interakcios igazsdgossag)= 3,64 vs. M (nincs interakcios igazsdagossag) = 2,05, F(1,164)=
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64,642, p<0,000. A kidolgozott forgatokonyvek tehat megfelelden jelenitik meg a fliggetlen
valtozokat.

Kiilsé érvényesség szempontjabol a forgatokonyvek realisztikussagat is ellendriztiik a
kovetkezé két allitassal: “Ugy érzem, hogy ez az eset realisztikus” és “Ez az eset
megtorténhet a mindennapi életben”, ahol az allitasok atlagértékei egy 5 fokozata Likert-
skalan 2,47 és 3,11 kozott vannak a 8 forgatokonyv esetében, azt sugallva, hogy a

forgatokonyvek inkabb realisztikusak.

4.3.4 EREDMENYEK

A disztributiv, proceduralis €s interakcios igazsdgossag lemorzsolddasra, elégedettségre, €s
lojalitasra gyakorolt hatasat faktorialis ANOVA-val teszteltiik® (Field, 2003), SPSS szoftver
segitségével (Mitev & Sajtos, 2007).

A nyolc forgatokonyv atlagértékeit a 8. tablazat foglalja Gssze.

Disztributiv igazsdgossag (0: nincs disztributiv igazsdagossag; 1. van disztribucios
igazsagossdg)

A disztributiv igazsagossag esetében minden fiiggd valtozd a hipotéziseknek megfeleléen
valtozik: a disztributiv igazsagossag csokkenti a lemorzsolodast, és noveli az elégedettséget €s
lojalitast. Vagyis a H4-et elfogadjuk.

Proceduralis igazsdgossag (0: nincs procedurdlis igazsagossdag, 1: van procedurdlis
igazsdgossdg)

Meglepd modon a procedurélis igazsdgossag hatasa nem szignifikans. A forgatokonyvek
szerint abban az esetben teljesiilt a proceduralis igazsagossag feltétele, ha a szolgaltato 1épett
kapcsolatba az ligyféllel és ezért az ligyfélnek nem kellett felhivnia a szolgaltatot és hosszasan
varnia, valamint nem teljesiilt, amennyiben az tligyfélnek kellett felhivnia a szolgéltatét a
szolgaltataskivezetésrdl szolo tajékoztatas Osszetettsége miatt, tobbszori felkeresés és hosszas
varakozas utan érte csak el a szolgaltatot.

Az eredmények szerint azonban a két valtozat kozott nincs szignifikans kiilonbség, hiszen
valoszinlileg a szolgaltatotol érkezd hivas, illetve az ligyfél altal inditott hivas egyarant
kellemetlen lehet az iigyfél szdmdra, a procedurdlis igazsagossag esetén teljesiild joval
kedvez6bb koriilmények ellenére. Ezt részben az operacionalizélas problémai okozhatjak, a
proceduralis igazsagossag hatasat vélhetdleg csak részben sikeriilt megragadni, annak ellenére,

hogy a hivas véaratlansaga mellett a hosszii varakozasi 1id0 és tobbszori probalkozas is

® Az elemzés soran 5%-0s szignifikancia szintet hasznalunk.
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crer

Maisodsorban, a proceduralis igazsagossag teljesiilése sem feltétleniil pozitiv élmény az tigyfél
szamara: a szolgaltatotol érkezd hivas is lehet zavard, példaul az észlelt kontroll elvesztése
vagy a hivas nem megfeleld 1d6zitése miatt. Vagyis mindezek alapjan a H5-6t elutasitjuk.

Interakcios igazsagossag (0: nincs interakcios igazsdgossag, 1: van interakcios
igazsdgossdag)

A disztributiv igazsagossaghoz hasonléan, az interakcios igazsagossag fliggd valtozokra
gyakorolt hatasa megfelel hipotéziseknek: az interakcidos igazsidgossag csokkenti a
lemorzsolodast, és noveli az elégedettséget és lojalitast. Vagyis a H6-ot elfogadjuk.

8. tablazat: A fiiggé valtozok atlagértékei a fiiggetlen valtozok szerint képzett

csoportokban (a szignifikans atlagértékek vastag kiemeléssel szerepelnek)

Fiigg6 valtozok
Fiiggetlen
valtozok Lemorzsolédas Elégedettség  Lojalitas
Disztributiv
igazsagossag F= 17,686 F= 48,830 F= 23,640
sig. 0,000 sig. 0,000 sig. 0,000
Van 2,61 3,09 2,77
Nincs 3,28 2,04 1,93
Proceduralis
igazsagossag F=2,034 F=3,015 F= 0,882
sig. 0,156 sig. 0,084 sig. 0,349
van 2,78 2,81 2,53
Nincs 3,03 2,45 2,28
Interakcios
igazsagossag F=7,053 F=27,673 F= 25,426
sig. 0,009 sig. 0,000 sig. 0,000
Van 271 3,05 2,86
Nincs 3,10 2,22 1,96
Disztributiv Proceduralis Interakcios
igazsagossag igazsagossag igazsagossag Lemorzsolodas Elégedettség  Lojalitas
F=2,253 F=3,428 F=3,796
sig. 0,135 sig. 0,066 sig. 0,053
Van Van Van 2,58 3,54 3,27
Nincs 2,83 2,54 2,14
F= 8,896 F=5,904 F=2,748
sig. 0,003 sig. 0,016 sig. 0,099
Osszes 2,68 3,13 2,80
F=2,253 F=3,428 F=3,796
sig. 0,135 sig. 0,066 sig. 0,053
Nincs Van 1,97 3,69 3,30
Nincs 2,95 2,60 2,36
F= 8,896 F=5,904 F=2,748
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Osszes

Nincs Van

Nincs

Osszes

Osszes Van

Nincs

Osszes

Van
Nincs

Van
Nincs

Osszes

Van
Nincs

Osszes

Van
Nincs

Van
Nincs

Van
Nincs

sig. 0,003
F=1,713

sig. 0,192

F=2,253
sig. 0,135

F= 8,896
sig. 0,003
F=2,253
sig. 0,135
F= 8,896
sig. 0,003
F=1,713

sig. 0,192

F= 0,760
sig. 0,385

F= 0,760
sig. 0,385

2,54

2,33
2,90

2,74
3,05

2,93

3,52
3,63

3,57

3,23
3,33

3,63
2,94

2,80
3,24

sig. 0,016
3,05

F=2,933

sig. 0,089
3,60
2,57

F= 3,428

sig. 0,066
2,32
2,39

F= 5,904

sig. 0,016
2,36

F=3,428

sig. 0,066
2,29
1,16

F=5,904

sig. 0,016
1,77

F=2,933

sig. 0,089
2,30
1,80

F=4,531

sig. 0,035
3,15
2,46

F=4,531

sig. 0,035
2,94
2,00

sig. 0,099
2,75
F=0,911
sig. 0,341
3,28
2,27
F= 3,796
sig. 0,053
2,21
2,09
F=2,748
sig. 0,099
2,14
F= 3,796
sig. 0,053
2,35
1,06
F=2,748
sig. 0,099
1,75
F=0,911
sig. 0,341
2,30
1,60
F=2,026
sig. 0,156
2,93
2,12
F=2,026
sig. 0,156
2,79
1,81

Forras: sajat szerkesztés

A disztributiv, proceduralis és interakcios igazsag kozotti interakciok

A féhatasokat kettGs interakciok jellemzik, amelyeket a 14. abran szemléltetiink. El6szor
IS, az elégedettség esetében azt lathatjuk, hogy a disztributiv igazsagossag mindig noveli az
elégedettséget, €s az interakcids igazsagossag is jellemzden magasabb elégedettséghez vezet.

Masodsorban, a proceduralis és interakcids igazsdgossag interakcioja az elégedettség
esetében azt mutatja, hogy az interakcios igazsagossag ugyan mindig noveli az elégedettség
szintjét a proceduralis igazsagossagtol fiiggetleniil, mégis magasabb elégedettség érhetd el a

proceduralis igazsagossag hianyaban (az tigyfél hivja fel a szolgaltatot, tobbszori probalkozas
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¢s hosszas varakozasi id0 utdn ¢éri el a szolgaltatot). Ez is hangstlyozza az tigyfél altal inditott
hivas jelentségét.

Harmadsorban, a disztribacids igazsagossag hianyaban a proceduralis igazsagossag
csokkenti a lemorzsolodast és ndveli az elégedettséget, mig a disztriblicidés igazsagossag
jelenlétében a proceduralis igazsagossag hatdsa ezzel ellentétes a két valtozo esetében.

Mindezek az eredmények alapjan a H7-et részben elfogadjuk.

Tehat a hipotéziseinket részben igazolni tudtuk: a féhatasok tekintetében, a disztributiv és
interakcids igazsagossag csokkentik a lemorzsolodast, és novelik az elégedettséget ¢és
lojalitast varakozasinknak megfeleléen, a procedurdlis igazsagossagnak pedig nem
szignifikans a hatasa. Az interakciok tekintetében, az interakcios igazsadgossag egyfajta
kompenzal6 hatassal bir a proceduralis igazsagossag esetében, hozzatéve, hogy dsszességében
magasabb elégedettségi szint érhetd el az ligyfél altal inditott hivassal. Ehhez hasonloképpen,
a proceduralis igazsagossag képes részben kompenzalni a disztriblcios igazsdgossag hianyat,
vagyis egy kedvezotlenebb ajanlat lemorzsolodasra és lojalitasra gyakorolt hatasanak
nagysdga csokkenthetd egy, az ligyfél szdmara problémaktdl mentes szolgaltataskivezetési
folyamattal.

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

14. abra: A disztributiv, procedurailis és interakcios igazsagossag interakcioi’

Estimated Marginal Means of CHURN Estimated Marginal Means of SAT
PJ 3504 FJ

350

w
P
&
1

w
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3,00

2,754 \

2,50

2,50

Estimated Marginal Means
Estimated Marginal Means

2,00

1,50

DJ DJ

" Jelmagyarazat: DJ= disztribuciés igazsagossig, PJ= procedurdlis igazsigossag, IJ= interakcids
igazsagossag, SAT= elégedettség, LOY= lojalitdas, CHURN= lemorzsolodas
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Estimated Marginal Means of SAT
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Forras: sajat szerkesztés

A 2. tanulmany eredményei szerint a proceduralis igazsagossag hatdsa nem felel meg
eldzetes varakozasainknak: a szolgaltaté altal inditott hivas ronthatja a szolgaltataskivezetés
tigyfél reakcidit valoszintileg azért, mert foként azok lennének képesek értékelni a szolgaltatd
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 szolgaltat6 altal inditott hivas kellemetlen lehet az {ligyfél
szdmara, egy altala inditott hivassal szemben, az észlelt kontroll elvesztése, az iigyfél napi
tevékenységében valdo megzavardsa, a hivas rossz iddzitése, stb. miatt. Masodsorban, az
igazsagossag dimenzidi kozil a disztribucids és interakcids igazsagossagnak mindig van
hatasa az tigyfélreakciokra, azonban a proceduralis igazsagossag inkabb az ezekkel valo
interakciokat hatarozza meg.

Gyakorlati szempontb6l érdekes eredmény, hogy egy kedvezdtlenebb ajanlat esetén a
proceduralis igazsdgossag részben képes az ajanlat lemorzsolodasra és elégedettségre
gyakorolt hatdsat kompenzalni, €s hasonldoképpen, az interakcidos igazsadgossag képes a
proceduralis i1gazsdgossag hidnyat kompenzalni. Vagyis a szolgaltatok az 1 ajanlat
kedvezotlenebb feltételeit kompenzalhatjak egy Osszességében problémamentes folyamattal
az lgyfél szdmara (sebesség, amely a folyamat idéigényét, a szolgaltatd elérhetdségét és a
szolgaltataskivezetési folyamat kényelmi szintjét fejezi ki, valamint az észlelt igazsagossagot
és varakozasi 1dot jelenti). Emellett 1ényeges szempont, hogy a szolgéltatd proaktivitasa
alacsonyabb elégedettséghez vezet, az ligyfél altal inditott hivassal Gsszehasonlitva, amely
felveti az idépontfoglalas lehetdségének sziikségességét. Osszességében tehat a szolgaltatd
elérhetosége, ¢€s a teljes szolgaltataskivezetési folyamat iddigénye, ¢és okozott

kényelmetlensége befolyasolja az {lgyfél -elégedettségi szintjét ¢€s lemorzsolodasi
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valoszintiségét. Fontos megjegyezni, hogy az tigyfélnek kellene kezdeményeznie a hivast, az

észlelt kontroll szerepe miatt, amely kikiiszobolhetd iddpontfoglalasi rendszer hasznalataval.

Vagyis a 2. tanulmany alapjan a hipotéziseink tekintetében a kovetkezoket allapithatjuk
meg:

4. hipoteézis: A disztributlv igazsagossag csokkenti a lemorzsolodast, és noveli az
elégedettséget és lojalitdst szolgadltatdaskivezetés esetén.- elfogadva (8. tdbldzat)

5. hipotézis: A proceduralis igazsagossag csokkenti a lemorzsolodast, és noveli az
elégedettséget és lojalitast szolgaltataskivezetés eseten.- elutasitva (8. tablazat)

6. hipotézis: Az interakcios igazsdagossag csokkenti a lemorzsolodast, és noveli az
elégedettséget és lojalitdst szolgaltatdskivezetés esetén.- elfogadva (8. tabldzat)

7. hipotézis: A disztributiv, proceduralis és interakcios igazsdagossag kozott interakcios

hatas figyelheté meg szolgaltatdskivezetés esetén.- részben elfogadva (8. tablazat)

4.4 3. TANULMANY. ADATBAZIS ELEMZES: AZ UGYFEL ES SZOLGALTATASKIVEZETES
TULAJDONSAGAINAK A SZOLGALTATASKIVEZETES  KIMENETELERE ES A
SZOLGALTATASKIVEZETEST KOVETO HASZNALAT INTENZITASARA GYAKOROLT HATASA

A szolgéltatasportfoliok gyors innovacidja a versenyelény alapvetd feltétele. Ebben az

értelemben a szolgaltataskivezetés a portfolio megujitasi eszk6zének tekinthetd, amely soran a

vallalatok elsddleges stratégiai prioritdsa az ligyfél megtartasa. Szolgaltataskivezetés soran a

lemorzsolddas joval magasabb a szolgaltatasi szektor atlagos lemorzsolodasi ratajanal, ezaltal

az luigyfélmegtartas a szolgaltataskivezetés sikerességének kulcsaként tekinthetd. A tanulmany
célja, hogy meghatdrozza azokat a tényezdket, amelyek az iligyfélmegtartds novelését
befolyasoljak szolgaltataskivezetés esetén.

Egy telekommunikécids szolgéltatd 10 065 {igyfél —szolgéltataskivezetést harom
hoénappal megelézd és azt kovetd szolgéltatdshaszndlati— adatai, valamint szerzddéseinek
informacioit tartalmaz6 adatbazisa segitségével kiilonboztetjiik meg a lemorzsolodast erdsen,
illetve gyengén befolyasolo tényezOket. A kutatas soran hasznalt modellt Heckman- féle
korrekcios eljarassal (Heckman sample selection) teszteltiik. Eredményeink azt mutatjak,
hogy szolgaltataskivezetés esetén az arcsokkenés, az iligyfél szerzédésének idétartama és az
interakciods intenzitas novelik az ligyfélmegtartas valdsziniiségét, valamint azok esetében, akik
a szolgaltatonal maradnak szolgaltataskivezetést kdovetden, a magasabb 1j havidij noveli az

ugyfél szolgaltatashasznalatanak intenzitasat.
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A kutatds hozzdjarul az ligyfélmegtartds és szolgaltataskivezetés szakirodalmahoz, és

gyakorlati ajanlasokat fogalmaz meg a dontéshozok szamara.

A 3. tanulmanyban a kovetkezo hipotéziseket teszteljiik:

8. hipotézis: A szolgaltataskivezetés esetén jelentkezé lemorzsoloddas magasabb a
normal lemorzsolodashoz képest.

9.  hipotézis: Az daremelkedés csokkenti az iligyféelmegtartds valoszinitiségét
szolgaltataskivezetés esetén, arcsokkenéssel dsszehasonlitva.

10. hipoteézis: Az aremelkedés noveli a szolgaltataskivezetést kévetd hasznalat mértékét
arcsokkenéssel osszehasonlitva.

11. hipotézis: A hosszabb szerzédéses kapcsolat a szolgaltatoval noveli az
tigyfélmegtartas valosziniiségét szolgadltataskivezetés esetén, a rovidebb szerzodéses
kapcsolattal ésszehasonlitva.

12. hipotézis: A valtasi korlatok novelik az iigyfélmegtartas valosziniiségét
szolgaltataskivezetés esetén, a valtdsi korlatok hianydval ésszehasonlitva.

13. hipotézis: Az interakcids intenzitds magasabb szintje noveli az iigyfélmegtartdst
szolgaltataskivezetés esetén, az interakcios intenzitdas alacsonyabb szintjével osszehasonlitva.

14. hipotézis: Az interakcios intenzitas magasabb szintje noveli a szolglatatdskivezetést
koveto alacsonyabb haszndlat valosziniiségét, az interakcios intenzitds alacsonyabb szintjével

osszehasonlitva.

441 MODSZERTAN
Mivel a fiiggd valtozd (lemorzsolodas) Dummy valtozo, ezért probit vagy logit regresszio
lehet alkalmas a modell becslésére. Esetliinkben azonban a szelekcids torzitas miatt nem
alkalmazhatunk normal probit vagy logit regressziot. Ennek oka a kovetkezd: kutatasunkban a
lemorzsolddas modellezése mellett a fogyasztdéi magatartas kiillonbségeit vizsgaljuk a
szolgaltataskivezetés eldtt és utdn. Miutan a modell elsé részében megbecsiiljik a
lemorzsolodas valoszinliségét, a masodik részben kizardlag azoknak az Tlgyfeleknek
vizsgédljuk a szolgéltatas-hasznalati szokdsainak a valtozasat, akik nem hagytdk el a
szolgaltatot a kivezetést kovetden. Ez a kivalasztas viszont értelemszerlien nem véletlenszert,
ezért fellép a szelekcios torzitas veszélye.

Szelekcios probléma kezelésére a szakirodalom szamos modszertant hasznal. Az egyik
legismertebb a kontrollalt kisérlet, amelyet tobbnyire egészségiigyben szoktak alkalmazni.
Esetiinkben ez a moddszer nem hasznalhato, hiszen adatbazis elemzésrol, nem kisérleti
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modszertanrol van szo. Tovabbi eljarasok kozé tartozik a diff-in-diff (DID) médszer (Krueger
& Card, 1994), amely azonban feltételezi, hogy ismerjiik azokat az iigyfeleket, akiket a
szolgaltataskivezetés nem érintett, és ebben az esetben a kontrollcsoport €s a szolgaltatas-
kivezetés szempontjabol érintett csoport azonosan viselkedik (Abadie, 2005). Esetiinkben ez a
modszer szintén nem hasznalhato, hiszen nem ismerjiik azokat, akik a kivezetésben nem
érintettek.

A harmadik gyakori méddszer az instrumentalis valtozok hasznalata (Arellano & Bover,
1995). Az elemzésiink esetében nem volt megfeleld instrumentalis valtozo, amely
megfeleléen eldrejelzi a lemorzsolddast, igy ezt az eljarast nem tudtuk hasznédlni. A
Heckman- féle korrekcids eljarast olyan esetekben ajanljak, amikor a tobbi modszer érdemben
nem hasznélhato. gy a Heckman- féle korrekcios eljarast valasztottuk a probléma kezelésére
(Heckman, 1979; Gronau, 1974; Lewis, 1974)%,

A modellben hasznalt valtozok a kovetkezdek:

Fiiggo valtozok:
—Szolgaltatashasznalati intenzitds valtozasa (MINDIFF): kivezetés el6tti és utani
beszélgetések hosszanak percekben mért kiilonbsége;
— Lemorzsolodds (CHURN): értéke 0, ha az ligyfél szolgaltatdt valtott a

szolgéltataskivezetést kovetden, egyébként 1.

Fiiggetlen valtozok:

— Aremelkedés (logMFDIFF): régi és 0ij havidij kiilonbségének logaritmusa
(logMFDIFF);

— SzerzOdés iddtartama (TENURE): a szerzddés kezdete és vége kozott eltelt
1d6, napban mérve;

— Valtasi korlatok (CONTRACT): értéke 1, ha az iigyfél a szolgaltataskivezetés
idején hiiségiddvel rendelkezik, egyébként 0;

— Interakcios intenzitds (CC_CALLS): az ligyfélszolgalatra beérkezd/inditott
hivasok szama az tigyfél szerzédésének kezdetétdl,

— Interakcios valtozohoz tartozé dummy valtozé (D _CC_CALLS): értéke 1, ha
a CC_CALLS valtozo értéke ismert, egyébként 0.

8 A modszertan ismertetése az 6. fiiggelékben talalhato.

110



Kovariansok:
— Hasznalati intenzitds a kivezetés elétt (BEFORE_USAGE_MINUTES):
kivezetés el6tti beszélgetés percben mérve;
— Elégedettség (NPS CC): az ligyfélszolgalattal tortént beszélgetést kovetden az
tigyfél altal adott elégedettségi érték, amelynek értéke 1 €s 10 kozott van;
— Elégedettséghez tartozd dummy valtozé (D_NPS CC): értéke 1, ha az
NPS CC valtozo értéke ismert, egyébként 0.

Az elméleti konstrukciok alapjdn operacionalizéljuk a valtozok kozotti hatdsokat. A
kétlépcsés Heckman- féle korrekcios modellben a lemorzsolédast (CHURN) hasznaljuk
fliggd valtozoként az elsd 1épésben, €és a szolgaltatdshasznalati intenzitds valtozasat, a régi és
Uj havidij kiilonbségének logaritmusanak segitségével (IogMINDIFF), a masodikban. A
regresszios egyenlet koefficiensei megmutatjadk, hogy melyik valtozdo(k) befolydsoljak
szignifikansan a lemorzsolodast, majd a szelekcids egyenlet vizsgalja a szolgaltatdshasznalat
alakulasat szolgaltataskivezetést kvetden.

A fliggetlen valtozok kozotti kapcsolatot €s a hozzajuk kapesolodd hat hipotézist a 15.
abran mutatjuk be.

15. abra: A valtozok kozti feltételezett kapcsolatok

— T
Szerzddés ™
- . iddtartama __/,/
/ T -
— ——— / — — —
. d
Lemorzsolodas Valtasi korlatok /
- s -
Hi+ ~— - ~—~— o
,/_____ T —— ,——"'F____ D T
; , ™~ Interakcios ™~
Aremelkedés . . /I
~— ) - ~— mtenzitas -
T — Hot _Szolgéltatés-_ﬁx“‘\\ T -
hasznalati

—__ intenzitds 7

Forras: Sajat szerkesztés
Tehat a Heckman- féle korrekcios modell a kovetkezo:
MINDIFF= ¢ + B1logMFDIFF + p,CC_CALLS + 3D_CC_CALLS +
B4 BEFORE_USAGE_MINUTES + BsNPS_CC + BsD_NPS_CC + u; (regresszids egyenlet)

¢s a MINDIFF csak akkor értelmezett a regresszios egyenletben, ha a szelekcids egyenletben:
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CHURN=1 =y + y1logMFDIFF + vy, TENURE + y;CONTRACT + y4,CC_CALLS+
vsD_CC_CALLS +ysBEFORE_USAGE_MINUTES + y;NPS_CC + ygsD_NPS_CC+ u;
(szelekcids egyenlet), ahol u; ~ N (0,0), U, ~ N (0,1) és corr (Ug,Uz )= p.

A szakirodalom alapjan azt varjuk, hogy a régi és uj havidij kiillonbségének logaritmusa
(logMFDIFF), a szerz6dés idétartama (TENURE), a valtasi korlatok (CONTRACT) és az
interakcids intenzitds (CC_CALLS) valtozok csokkentik a lemorzsolédast (CHURN). Ezek
mellett kovariansokat hasznalunk, hogy finomitsuk a fiiggé és fliggetlen valtozok kozotti
hatast, de ezekkel kapcsolatban nem fogalmazunk meg hipotéziseket. A modell masodik
1épésében a kivezetés eldtti €s utani hasznalati intenzitas valtozasat (MINDIFF) hasznaljuk,
hogy elemezziik a hasznalati intenzitasban bekovetkezd valtozasokat azok esetében, akik a

szolgéltatonal maradtak a kivezetést kovetden.

4.4.2 ADAT ES ADATMINOSEG

Az adatok egy telekommunikacidos szolgaltatd egyik legnagyobb, 2012-2013-as
tarifakivezetési projektjébdl szarmaznak. A kutatdst egy hazai telekommunikacios vallalat
adatbazisan végeztiik el. A minta 25 kivezetésre keriilt lakossagi, valamint 62 SOHO (small
office- home office, kisvallalati szegmens) mobil szolgaltatas csomagot tartalmaz (vezetékes
¢és egyéb szolgaltatdsokat nem), dsszesen 10 065 iigyfél 3 honappal a szolgaltataskivezetést
megeldzd és azt kovetd szolgaltatdshasznalati adatait, valamint szerzddéssel kapcsolatos
informaciokat. A 10 065 tgyfél koziil 1585-en hagytdk el a vallalatot, amely 15,76%-0S
lemorzsolddasnak felel meg, vagyis joval magasabb a 2%-0s nemzetkdzi iparagi atlagnal
(ClintWorld GmbH., 2013).

Az adatok mindségi probléméja miatt az adatbazis egy részét modositanunk kellett,
hogy a kivezetésbdl adodo arszintek valtozasara vonatkozodan is eredményeket kaphassunk.

Az adatbazis a nem lemorzsolddott ligyfelek esetében hianyos. Ha azt feltételezziik,
hogy az tgyfél nem hagyta el a szolgaltatot a szolgaltataskivezetést kovetden, akkor
rendelkeznilik kell egy 0 havidijjal, amelynek Osszege ismert kell, hogy legyen. Ennek
ellenére, bizonyos esetekben hianyoznak ezek az adatok. A vallalat sajnos nem tudta
reprodukélni a helyes adatokat, mivel az adatbazis 2012-13-as, és ilyen strukturdban ezek az
adatok mar nem elérhetdek.

A probléma kezelése érdekében gy dontottiink, hogy a nem lemorzsolddott ligyfelek
esetében az 1j, kivezetés utani havidijat a kovetkezoképpen kalkulaljuk: elemeztik a
kivezetés utani havidijak tipikus értékeit a régi havidijak tipusai szerint, €s a hianyzo 0j
havidijat feliilirtuk ezekben az esetekben az 1ij havidijak, adott havidij csoporthoz tartozé
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moduszaval. Ezt kovetéen ezeket az 1) értékeket hasznaltuk a havidij kiilonbség
logaritmusanak szamitdsahoz. Az adatbazis tobbi részében nem talaltunk hibat.

A valtoztatasok ellenére a havidijon feliili k6ltések, az un. out-of-bundle usage, nem
elérhetéek az adatbazisban, ezért cikkiink soran kizarélag a havidijban bekovetkezett

valtozasokkal szamolunk.

4.4.3 EREDMENYEK

A valasztott modszertan, a Heckman- féle korrekcioés eljaras az R programban a
sampleselection csomaggal elérhetd, Stata- ban pedig a heckman paranccsal. Elemzésiinkhoz
a Stata 13 programot hasznaltuk.

A modell lefuttatdsa el6tt a multikollinearitds, vagyis a magyardzovaltozok
egylittmozgasat (Kovacs, 2008) teszteljik. A modell elsé 1épésében hasznalt valtozokkal
linedris regressziot futtattunk, hogy a VIF (Variance Inflation Factor- Varianciainflacios
tényez0) paramétert meg tudjuk hatdrozni, amely a multikollinearitas stilyossagat mutatja meg
(Craney & Surles, 2002). Mivel a Heckman eljaras nem linearis, ezért volt sziikség erre a
kiegészitd linearis regressziora (7. fiiggelék). A VIF becslés szerint az dsszes érték 10 alatt
van (8. fiiggelék), amely arra utal, hogy nincs stlyos multikollinearitds a valtozok kozott
(O’brien, 2007). Emellett a korrelaciés matrixot is vizsgaltuk (9. fiiggelék), amely szintén
nem mutatott jelentds korrelacidt a magyardzo valtozok kozott.

A Heckman- féle Korrekcios modell eredményei az 9. tablazatban lathatoak. A
Heckman- féle szelekcios modell elsé lépése ® azt mutatja, hogy a régi és 0j havidij
kiilonbségének logaritmusa, (logMFDIFF), a szerz6dés id6tartama (TENURE) és az
interakciés intenzitdas (CC_CALLS) ndvelik az lgyfél-megtartas valoszinliségét
szolgaltataskivezetést kovetden, a 9., 11. és 13. hipotéziseinknek megfeleléen, azonban a
valtasi korlatoknak (CONTRACT) nincs szignifikans hatdsuk, vagyis a 12. hipotézist
elutasitjuk. =~ A kovaridnsok  koziil a  kivezetés eldtti  hasznélati  intenzitas
(BEFORE _USAGE MINUTES) noveli az iigyfél-megtartasanak valosziniiségét, mig az
elégedettség (NPS_CC) nem szignifikéns.

A modell masodik 1épésében azt vizsgaljuk, hogy azok esetében, akik a szolgaltatonal
maradtak, a kivezetés megvaltoztatta-e a szolgaltatas-haszndlati intenzitasukat. Az
eredmények azt mutatjak, hogy a régi és 0j havidij kiilonbségének logaritmusa (logMFDIFF)
és a kivezetés el6tti hasznalati intenzitas (BEFORE _USAGE MINUTES) noveli a kivezetés

% Az elemzés soran 1%-0s szignifikancia szintet alkalmazunk.
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utani hasznalati intenzitdst, mig az interakcios intenzitds (CC_CALLS) és az elégedettség
(NPS_CC) nem szignifikans, vagyis a 14. hipotézist elutasitjuk. Ez azt jelenti, hogy a 10.
hipotézist alatamasztjak az eredmények, hiszen az aremelkedés (magasabb 0j havidij) noveli a

szolgaltataskivezetést kovetd hasznalat intenzitasat.

9. tablazat: A Heckman- féle korrekcios modell eredményei: 1. modell (N=7766, a
szignifikans értékek vastag kiemeléssel szerepelnek)

Standard hiba P>z

Fliggd valtozo Egyiitthato

2. 1épés: A nem lemorzsolddott tligyfelek fogyasztdi szokasainak elemzése

szolgaltataskivezetés esetén

Fiiggo valtozo: logMINDIFF

logMFDIFF 0,2515019 0,0413102 0,000
CC_CALLS —0,0145473 0,0075202 0,053
D_CC_CALLS 0,0825613 0,0601285 0,170
BEFORE_USAGE_MINUTES| 0,0000180 1,28e-06 0,000
NPS_CC 0,0271769 0,0258020 0,292
D_NPS_CC 0,3731505 0,1677520 0,026
Konstans -1,4339580 0,1736240 0,000
1. 1épés: A lemorzsolddas becslése szolgaltataskivezetés esetén

Fiigg6 valtozo: CHURN

logMFDIFF -0,1063136 0,0374286 0,005
TENURE 0,0003147 0,0000484 0,000
CONTRACT —0,0282765 0,0543901 0,603
CC_CALLS 0,1234887 0,0240577 0,000
D_CC_CALLS —-0,3390464 0,0736854 0,000
BEFORE_USAGE_MINUTES| 6,00e-06 1,23e-06 0,000
NPS_CC -0,0332769 0,0410659 0,418
D_NPS_CC -0,5202374 0,3178663 0,102
Konstans 1,3267610 0,3391423 0,000
athp 0,5020116 0,0552090 0,000
Ino 0,5172867 0,0124170 0,000
p 0,4636977 0,0433382
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o 1,6774700 ‘ 0,0208291

p 0,7778390 ‘ 0,0797093
LR-teszt fliggetlen egyenletekre

(r=0) 2 (1) = 32,00 0,0000
Megtigyelések szdma (darab) 7766
Cenzoralt megfigyelések szdma

(darab) 1502
Nem cenzoralt megfigyelések

szama (darab) 6 264
Wald ,* (10) 269,64
Log-likelihood -15 425,09
Prob > 2 0,0000

Forras: sajat szerkesztés

Mivel a Heckman- féle korrekcios eljaras nem jelenit meg a kétlépcsds eljaras végén a
modell josagaval kapcsolatban informéciot, ezért az R mutatot manualisan szamitottuk ki.
Erre tobb eljaras is létezik, pl. a Nagelkerke vagy a McFadden R? (Smith & McKenna, 2013).
A Nagelkerke R? rendszerint talbecsiil, ezért a McFadden R%-et valasztottuk a modell
josadganak meghatarozasara. Ez az érték azt mutatja meg, hogy a modell az iires modell és a
szaturalt modell kozotti log-likelihoodban kifejezett tavolsag hany szazalékat tette meg az
tires modelltdl indulva. Ehhez sziikség van a csak konstanst tartalmazoé modellre (10.
fiiggelék).

A McFadden R? az 1. modell esetén tehat a kovetkezd:

(—2(—20529,41)) — (—2(—15425,09) _ 41058,82 — 30850,18
—2(—20529,41) B 41058,82

= 0,2486.

Ez azt jelenti, hogy a modell a potencidlis javulas 24, 86%-at fejezi ki.

A modell javitasara backward modelleket futtattunk, vagyis 1épésenként kivettiik azt a
valtozot, amelynek az inszignifikancidja a legmagasabb volt, utdna a kovetkezd legmagasabb
inszignifikanciaval rendelkezé valtozot és igy tovabb. Mivel a Heckman- féle korrekcios
eljaras nem futtat forward vagy backward modellt, ezért manudlisan végeztiik el a modellek
tesztelését. Azért valasztottuk a backward modellt, mert Gsszességében megbizhatobb
eredményt ad a forward modellnél (Sabzevari, Soleymani, & Noorbakhsh, 2007). Az
eredmény (11. fiiggelék) azért nem a végleges 1. modell, mert fontosnak érezziik a

szakirodalomban megfogalmazott hipotézisek tesztelését. A végsd modellben tehat, szamos
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iteraciot kovetden az elsd 1épésben a valtasi korldtok (CONTRACT) és az elégedettség
(NPS_CC), valamint a masodik Iépésben az interakcids intenzitas (CC_CALLS) és
elégedettség (NPS CC) annak ellenére maradtak a modellben, hogy nem szignifikénsak,
hiszen ezaltal vagyunk képesek hipotéziseinket tesztelni.

A ) er6s szignifikancidja azt fejezi ki, hogy fenndll a szelekcios torzitas az adatbazisban,
vagyis a Heckman- féle korrekcios modell valasztasa helyes volt. Mivel a Wald teszt is erdsen
szignifikans, ez szintén aldtdmasztja a valasztott modszertan helyességét.

A pozitiv p érték azt jelenti, hogy a reziduumok korreléltak, vagyis az exogén ¢€s fiiggd
valtozok kozott kapcsolat van. Ebben az esetben ez azt jelenti, hogy a modell altal nem
megfigyelt, vagyis exogén valtozd pozitivan korreldl a lemorzsolédassal (CHURN) és a
hasznalati intenzitas valtozasaval (MINDIFF) egyarant. Illyen, nem megfigyelt valtoz6 lehet pl.
a marka image, vagy a szolgaltatas- hasznélatot befolyasolo pszichologiai tényezdk. Ezekre
vizsgélatunk nem terjed ki.

A csonkolasi (truncation) hatds kiszamitasaval megallapithatjuk, hogy a szelekcios
eljaras pontosan mennyire torzitja a kivezetés eldtti és utani hasznalati intenzitds valtozasat
(MINDIFF). Az atlagos mills ratio 0,3, amely azt jelenti, hogy a truncation hatas: A * 4tlagos
mills érték = 0,778 * 0,3 = 0,2334. A truncation hatas értelmezése a kdvetkezd: egy atlagos
tulajdonsagokkal rendelkez6, a szolgaltataskivezetés soran lemorzsolodott igyfél
[exp(0,2334)-1] * 100= 26, 29%- kal magasabb szolgaltatas-hasznalattal rendelkezik, mint
egy hasonlé tulajdonsagokkal rendelkez0, véletlenszerlien kivalasztott tigyfél. Ez tehat azt is
jelenti, hogy a lemorzsolddott {ligyfelek magasabb szolgaltatas- hasznélattal rendelkeznek
azokhoz képest, akik a szolgaltatondl maradtak a szolgaltataskivezetést kovetden, Oket
azonban nem vessziik figyelembe a modell masodik részében. Vagyis a folyamatban
szelekcids torzitds all fenn: a modell azt feltételezi, hogy a tobbet telefonalok nagyobb
valoszinliséggel 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.

4.4.4  ERZEKENYSEG) VIZSGALAT

Az eredmények megbizhatosaganak tesztelésére a kettds robosztussag szerint jartunk el
(Carpenter, Kenward, & Vansteelandt, 2006), amelynek vizsgalatdhoz harom modellre van
sziikség: az els6 modell tartalmazza a részben és teljes egészében megfigyelt adatot; a
masodik modell csak teljes egészében megfigyelt adatot tartalmaz; és végiil a harmadik
modell az adatok megfigyelésének valdszinliségét becsli. Cikkiinkben adatbazis modellezést

116



végziink, nem megfigyelést, igy a harmadik modell esetiinkben irrelevans. Az altalunk becsiilt
1. modellben az adatmindéségi hibak miatt egy valtozot (logMFDIFF) imputalnunk kellett.

Ezek alapjan az érzékenységi vizsgalat elvégzéséhez eldallitunk egy olyan modellt,
amelyben ez az imputalt valtozé (logMFDIFF) nem szerepel, vagyis kizardlag teljes adatokat
tartalmaz (10. tablazat). A 2. modellben, amely tehat nem tartalmazza a régi és 0j havidij
kiilonbségének logaritmusat (logMFDIFF), a fiiggetlen valtozok koefficiensei nem térnek el
jelentdsen az 1. modellhez képest. Vagyis ez alapjan kizarhatjuk a kihagyott valtozo okozta
torzitds (omitted variable bias) lehetOségét, hiszen fontos kihagyott valtozd esetén jelentds
eltérést tapasztalnank a koefficiensekben a két modell kozott. Az érzékenységi vizsgalatot a
masik prediktor (BEFORE USAGE MINUTES) esetében nem sziikséges elvégezni, mivel az
imputalas ezt a valtozot nem érintette.

Az McFadden R? a 2. modell esetén a kovetkezd:

(—2(-20529,41)) — (—2(—-17225,01) _ 41058,82 — 34450,02
—2(—20529,41) 41058,82

Az 1. modell 24,86%-0s potencialis javulashoz képest elért értékkel szemben a 2.

= 0,16009.

modell csak 16,09%-o0s javulast ért el, vagyis ez alapjan az 1. modell jobb, amely szintén
igazolja a régi és uj havidij kiilonbségének logaritmusanak (logMFDIFF) hasznalatat az
elemzésben.

10. tablazat: A Heckman- féle korrekciés modell eredményei: 2. modell (N=8647, a
szignifikans értékek vastag kiemeléssel szerepelnek)
Standard

Fiiggd valtozo Egyiitthato ) P>z
hiba

2. Iépés: A nem lemorzsolddott ligyfelek fogyasztoi szokasainak elemzése

szolgaltataskivezetés esetén

Fliggd valtozo: logMINDIFF

CC_CALLS -0,0149312 0,0072252 0,039
D_CC_CALLS 0,1045050 0,0565815 0,065
BEFORE_USAGE_MINUTES| 0,0000174 1,22e-06 0,000
NPS_CC 0,0213189 0,0236883 0,368
D_NPS_CC 0,3211523 0,1555119 0,039
Konstans -1,3587820 0,1613297 0,000

1. 1épés: A lemorzsolodas becslése szolgaltataskivezetés esetén
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Fiigg6 valtozo: CHURN

TENURE 0,0003277 0,0000415 0,000
CONTRACT 0,0131845 0,0506456 0,795
CC_CALLS 0,1167991 0,0230705 0,000
D_CC_CALLS —-0,3164048 0,0705425 0,000
BEFORE_USAGE_MINUTES| 5,55e-06 1,20e-06 0,000
NPS_CC -0,0380210 0,0395436 0,336
D_NPS_CC —0,6001544 0,3101814 0,053
Konstans 1,3759690 0,3303945 0,000
athp 0,4200895 0,0566100 0,000
Ing 0,5043151 0,0113615 0,000
p 0,3970058 0,0476875

Y 1,6558510 0,0188130

p 0,6573826 0,0841658

LR-teszt fiiggetlen egyenletekre

(p=0) 2 (1) = 26,09 0,0000
Megtigyelések szama (darab) 8 647

Cenzoralt megfigyelések szama

(darab) 1585

Nem cenzoralt megfigyelések

szama (darab) 7 062

Wald , (10) 241,26
Log-likelihood -17 225,01

Prob > » 0,0000

Forras: sajat szerkesztés

Az eredmények megbizhatosdganak tesztelésére a 2. modellen kiviil mindkét modellre
kiszamitjuk a robusztus standard hibédkat (11. és 12. tablazat), ahol azt latjuk, hogy nem

tortént szignifikans valtozas az els6 két modellhez képest.
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11. tablazat: A Heckman- féle korrekcios modell eredményei robusztus standard
hibaval: 1. modell (N=7766, a szignifikans értékek vastag kiemeléssel szerepelnek)

Fligg6 valtozo

Egyiitthato

Standard
hiba

P>z

2. 1épés: A nem lemorzsolddott ligyfelek fogyasztoi szokasainak elemzése

szolgaltataskivezetés esetén

Fliggd valtozo: logMINDIFF

logMFDIFF 0,2515019 0,0425980 0,000
CC_CALLS —0,0145473 0,0085981 0,091
D_CC_CALLS 0,0825613 0,0653777 0,207
BEFORE_USAGE_MINUTES| 0,0000180 1,12e-06 0,000
NPS_CC 0,0271769 0,0230514 0,238
D_NPS_CC 0,3731505 0,1587034 0,019
Konstans -1,4339580 0,1665296 0,000
1. 1épés: A lemorzsolddas becslése szolgaltataskivezetés esetén

Fliggd valtozo: CHURN

logMFDIFF —-0,1063136 0,0307152 0,001
TENURE 0,0003147 0,0000552 0,000
CONTRACT —0,0282765 0,0570230 0,620
CC_CALLS 0,1234887 0,0243091 0,000
D _CC_CALLS —0,3390464 0,0767526 0,000
BEFORE_USAGE_MINUTES| 6,00e-06 1,17e-06 0,000
NPS_CC —0,0332769 0,0448099 0,458
D_NPS_CC —0,5202374 0,3422641 0,129
Konstans 1,3267610 0,3430156 0,000
athp 0,5020116 0,0778257 0,000
Ing 0,5172867 0,0249509 0,000
p 0,4636977 0,0610920

Y 1,6774700 0,0418544

i 0,7778390 0,1167677

LR-teszt fliggetlen egyenletekre 2 (1)=41,61 0,0000
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(p=0)

Megfigyelések szama (darab) 7766
Cenzoralt megfigyelések szdma

(darab) 1502
Nem cenzoralt megfigyelések

szama (darab) 6 264
Wald > (10) 321,10
Log-likelihood —15 425,09
Prob > ;2 0,0000

Forras: sajat szerkesztés

12. tablazat: A Heckman- féle korrekcios modell eredményei robusztus standard hibaval:
2. modell (N=8647, a szignifikans értékek vastag kiemeléssel szerepelnek)

Standard
hiba

Fliggo valtozo Egyiitthato P>z

2. Iépés: A nem lemorzsolodott ligyfelek fogyasztoi szokéasainak elemzése

szolgaltataskivezetés esetén

Fliggd valtozo: logMINDIFF

CC_CALLS -0,0149312 0,0082643 0,071
D_CC_CALLS 0,1045050 0,0597535 0,080
BEFORE_USAGE_MINUTES 0,0000174 1,04e-06 0,000
NPS_CC 0,0213189 0,0213007 0,317
D_NPS_CC 0,3211523 0,1470128 0,029
Konstans -1,3587820 0,1550985 0,000
1. 1épés: A lemorzsolddas becslése szolgaltataskivezetés esetén

Fiiggd valtozo: CHURN

TENURE 0,0003277 0,0000463 0,000
CONTRACT 0,0131845 0,0532785 0,805
CC_CALLS 0,1167991 0,0222748 0,000
D_CC_CALLS -0,3164048 0,0717977 0,000
BEFORE_USAGE_MINUTES 5,55e-06 1,14e-06 0,000
NPS_CC -0,0380210 0,0424532 0,370
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D_NPS_CC —-0,6001544 0,3288377 0,068
Konstans 1,3759690 0,3291671 0,000
athp 0,4200895 0,0728868 0,000
Ing 0,5043151 0,0224602 0,000
p 0,3970058 0,0613988

Y 1,6558510 0,0371907

) 0,6573826 0,1114652

LR-teszt fliggetlen egyenletekre

(p=0) 2 (1) = 33,22 0,0000
Megfigyelések szama (darab) 8 647

Cenzoralt megfigyelések szama

(darab) 10 585

Nem cenzoralt megfigyelések

szama (darab) 70 062

Wald 2 (10) 325,82
Log-likelihood -17 225,01

Prob > » 0,0000

Forras: sajat szerkesztés

4.45 OSSZEGZES

A 3. tanulmanyban arra a kérdésre kerestiik a valaszt, hogy a szolgaltataskivezetés esetén
jelentkez0 magas lemorzsolddas hogyan csokkenthetd, és milyen fogyasztéi magatartasra
gyakorolt hatdsai vannak. Ahogyan a vallalati gyakorlat mutatja, a dontéshozok szdmara
magas kockazatot jelent a szolgaltatdskivezetés, a folyamat soran fellépd magas
lemorzsolodas miatt.

Heckman- féle korrekcids eljarast hasznaltunk annak eldontésére, hogy kiilonbséget
tegylink a valtozok lemorzsolddas eldrejelzd képessége kozott, és azt talaltuk, hogy az
arcsokkenés, a szerzddés idOtartama és az interakcids intenzitds szignifikdnsan novelik az
ugyfél-megtartast szolgaltataskivezetés esetén. A valtasi korlatok nem mutatnak szignifikans
hatast, amely valosziniileg a Dummy valtozé teljes valtasi koltségek mérési hianyossagara
vezethetdek vissza. Ami a nem lemorzsolddott ligyfelek fogyasztdoi magatartasat illeti, a

kivezetést kovetd magasabb havidij a varakozésainkkal Osszhangban noveli az iigyfél

szolgéltatashasznalati intenzitasat.
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A véllalati dontéshozok szamara fontos eredmény, hogy a lemorzsolddés 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
a szolgaltato altal ritkdn felkeresett ligyfelek veszélyeztetett csoportnak tekinthetéek a
szolgéaltataskivezetés szempontjabol.

Kutatdsunknak néhany korlatja van: el0szor is, az aremelkedés valtozot a havidijak
kiilonbsége helyett a teljes koltésbol szamitva eltéré eredményt kaphatunk. Masodszor, a
valtasi korlatok hatdsa szignifikans lehet, ha a valtdshoz kothetd Osszes koltség ismert az
elemzés soran. Harmadszor, a magyar telekommunikacids piac kivezetéskori allapotanak
tanulmanyozasa befolyasolhatta volna az eredményeket, az 0j havidijak versenytarsi
ajanlatainak Osszevetésével. A tovabbi kutatdsi teriiletek tehéat olyan lehetséges empirikus
vizsgalatokat vetnek fel, amelyek a szolgaltataskivezetés és tigyfél-megtartas kozti

kapcsolatot modellezik a jelen tanulmany korlatainak figyelembe vételével.

A hipotéziseket tekintve tehat a kovetkezdkre jutottunk:

8. Hipotézis: A szolgaltataskivezetés esetén jelentkezo lemorzsolodas magasabb a
normdl lemorzsolodashoz képest.- elfogadva

9.  Hipotézis: Az aremelkedés csokkenti az iigyfélmegtartas valosziniiségét
szolgaltataskivezetés esetén, drcsokkenéssel dsszehasonlitva.- elfogadva (9. tablazat)

10. Hipotézis: Az aremelkedés noveli a szolgaltataskivezetést koveto hasznalat mértékét
arcsokkenéssel osszehasonlitva.- elfogadva (9. tablazat)

11. Hipotézis: A hosszabb szerzodéses kapcsolat a szolgadltatoval noveli az
tigyfélmegtartas valosziniiségét szolgaltataskivezetés esetén, a rovidebb szerzodéses
kapcsolattal dsszehasonlitva.- elfogadva (9. tablazat)

12. Hipotézis: A valtasi korlatok névelik az iigyfélmegtartas valosziniiségét
szolgaltataskivezetés esetén, a valtdasi korlatok hianydval osszehasonlitva.- elutasitva (9.
tablazat)

13. Hipotézis: Az interakcios intenzitas magasabb szintje noveli az itigyfélmegtartdst
szolgaltataskivezetés esetén, az interakcios intenzitas alacsonyabb szintjével osszehasonlitva.-

elfogadva (9. tabldzat)
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14. Hipotézis: Az interakcios intenzitds magasabb szintje noveli a szolglatataskivezetést
koveto alacsonyabb haszndlat valosziniiségeét, az interakcios intenzitdas alacsonyabb szintjével

osszehasonlitva.- elutasitva (9. tabldzat)
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5 OSSZEGZES
., A képzelet sokkal fontosabb, mint a tudas.

A tudas véges. A képzelet feléleli az egész vilagot.
(Albert Einstein)

A vallalatok jellemzden a szolgaltatdsok fejlesztésére Osszpontositanak, ¢és a
szolgaltataskivezetés stratégiai szintii kezelése hattérbe szorul. Ez befolyasolja az
ugyfélmegtartast ¢és vallalati bevételeket egyarant, a szolgaltatdo vallalatoknal magas
lemorzsolodast, novekvd koltségeket, lekotott erdforrdsokat és széttoredezett szolgaltatds-
portfoliokat eredményezve.

Jol tervezett és Kivitelezett szolgaltataskivezetés segitségével a szolgaltatasportfolio
hatékonyabba valhat, valamint az er6forrasok mas teriiletekre allokalhatoak és ezaltal a
szolgaltataskivezetés koltségei csokkenthetdéek. Mindezek eredményeként a folyamat noveli a
szolgaltataskivezetést kovetd ligyfélmegtartas valosziniiségét.

Napjainkban az tgyfélmegtartasnak kulcsfontossagi szerepe van, részben a
szolgéltatasi piacok stagnalasa, részben pedig a vallalatok talzott ligyfélszerzési (akvizicios)
fokusza miatt. A szolgaltataskivezetés esetén szintén kulcsfontossagu az tligyfélmegtartas,
hiszen a folyamat fontos hatasainak figyelmen kiviil hagyasa, mint példaul a magas
lemorzsolddas, Osszességében a szolgaltatovallalatok ligyfélbazisanak csokkenését
eredményezhetik. A kényszermigracioval atiranyitott ligyfelek jelentds része elhagyja a
vallalatot szolgéltataskivezetést kovetden az €szlelt gazdasagi €s pszichologiai koltségek miatt.
Vagyis a gazdasagi €s pszichologiai koltségek szerepe kritikus: a lemorzsolodas kockazatat
els6sorban az 01j ajanlat hozzaadott értéke és a vallalat tigyféllel valo interakcidjanak modja
hatarozza meg.

Mindezek alapjan a disszertacidban a szolgaltataskivezetés tigyfélreakcioit elemezziik.
A szolgaltataskivezetés  terliletét szeretnénk 1) eredményekkel gazdagitani a
szolgaltataskivezetés kimenetének {igyfél szemponti elemzésével, amely betekintést nytjthat
a szolgaltataskivezetés teriiletére, a gyakorlat szamara is ajanlasokat megfogalmazva.

A szakirodalmi attekintés ravilagitott arra, hogy a témaban kevés szamu publikécid
sziiletett, valoszinlileg a szolgaltataskivezetés sokrétiisége miatt. A legtobb tanulmany
termékekkel kapcsolatos, €s a szolgaltatasokon beliil elsésorban a pénziigyi szolgaltatdsok

okait és folyamatat vizsgaljadk. A szakirodalmi attekintés tovabba kiemelte, hogy a
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lemorzsolédds az ligyfélmegtartds mérdszama, amelyet azonban nem hasznalnak
szolgaltataskivezetés esetén.

Kutatdsunk a kisérleti modszertan és adatbazis modellezés kombinaciojaval kivanja a
folyamat soran fellépd, jellemzden magas lemorzsoldodas tényezdit feltarni. Mindharom
kutatasunk az tigyfél oldalt helyezi eldtérbe: az 1. és 2. tanulmany kisérleti modszertanra, a 3.
tanulmany adatbdzis modellezésre ¢épiil. Az 1. tanulményban a kisérleti moddszertant
hasznaltuk a szolgaltataskivezetés és az iigyfélreakcidhoz kotddod valtozok (lemorzsolodas,
elégedettség, lojalitas, affektiv és kalkulativ elkotelezettség és WOM) kozti kapcsolat
elemzésére a tarsadalmi csere elmélet alapjan, a gazdasagi és pszichologiai koltséget
hasznalva fiiggetlen valtozokként. A kisérlet f6 eredménye az, hogy amikor ezek a koltségek
interakcidba 1épnek egymadssal, az tigyféllel vald kapcsolatfelvétel modja erdsebben
befolyasolja az iligyfélmegtartast, mint az ajanlat mindsége: kedvezdtlenebb ajanlat esetén a
kivezetés elotti szobeli értesités hidnya alacsonyabb, mig kedvezdbb ajanlat esetén magasabb
lemorzsolédashoz vezet. Vagyis a pszichologiai koltség gazdasagi koltséggel valo
interakcidja varatlan hatést eredményez.

Habar az tgyféllel valé kozvetlen kommunikécido csokkentheti a pszicholdgiai
koltségeket, és ezaltal a kényszermigracio sziikségességét, az ligyfelek mégis elhagyhatjak a
vallalatot, a szolgaltatovallalat varatlan magyardzatdinak hatdsai miatt. Az irott
kommunikécionak limitalt lehetdsége van az 0j ajanlat megértésének tamogatdsara, vagyis a
kommunikéci6 kozvetlenebbé valasaval (példaul személyes vagy telefonos interakci6 altal) az
ugyfél felfigyel az 0j ajanlat hozzédadott értékére, akar jobb, akar rosszabb a jelenlegi
szolgaltatdsnal, amely befolyasolja a lemorzsolodast. Ez azt jelenti, hogy a szolgéltato
vallalatoknak alaposan fel kell mérnilik azokat a helyzeteket, ahol kozvetlen kommunikacid
sziikséges a lemorzsolddas csokkentésére.

A 2. tanulmany szintén kisérleti modszertant hasznal, a tarsadalmi csere elmélet helyett
az igazsagossag elmélet alapjdn, a szolgaltataskivezetés hatdsanak elemzésére. A
szakirodalomban ezt az elméletet elsésorban szolgaltatasi hiba tigyfelekre gyakorolt hatasanak
mérésére hasznaljak, szolgaltataskivezetés esetében nem. Az eredmények szerint a
disztributiv €s interakcios igazsdgossag pozitivan hatnak az ligyfélmegtartasra, elégedettségre
¢s lojalitdsra, mig a procedurdlis igazsdgossag nem szignifikans. Az igazsagossag
dimenzidnak interakcidjat tekintve, a disztributiv igazsdgossag bizonyult a legerdsebbnek a

lemorzsolodas csokkentését és elégedettség illetve lojalitas noveld hatasat tekintve, mivel a
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proceduralis és interakcios igazsagossag inkdbb kompenzaljak a disztributiv igazsdgossagot,
amennyiben az nincs jelen.

A 3. tanulmény egy magyar telekommunikacios szolgaltatd adatbazisat vizsgalja,
melynek célja a szolgaltataskivezetés soran tapasztalt, normal piaci koriilményekhez képest
magas lemorzsolodasi indikatorainak a feltardsa, a szolgaltatascsomag és az iigyfél
tulajdonsdgainak modellezésével, valds tigyfélreakciok alapjan. A 3. tanulmany eredményei
szerint az aremelkedés, a szerzodés idotartama, az interakcios intenzitas €s a kivezetés elotti
hasznalati intenzitas a szolgaltataskivezetés esetén tapasztalt lemorzsolodas indikatorai, mig a
valtasi korlatok nem mutatnak szignifikans hatast. Tovabba azok esetében, akik a kivezetést
kovetéen a vallalatnal maradtak, a hasznalat tekintetében az figyelhet6 meg, hogy az
aremelkedés és a kivezetés eldtti hasznalati intenzitds novelik az ligyfél szolgaltataskivezetést
kovet6 hasznalatanak intenzitasat. Ezt részben a fogyasztoi tudatossag okozhatja, az tigyfelek
valésziniileg sokkal inkdbb tudatdban vannak a szolgéltatascsomag feltételeinek a
szolgaltataskivezetés lezaruldsa utan, hiszen az 1 feltételeket ezt megel6zéen mérlegelnitik
kell. Ez egyuttal arra is magyarazatot adhat, hogy egy magasabb havidij egy intenziv
felhasznal6 esetében miért eredményez Osszességében intenzivebb hasznélatot a
szolgaltataskivezetést kovetden, mint azelott, hiszen az ar-érték arany fontos szamukra.

A 13. tablazatban foglaljuk 6ssze a kutatasi kérdéseket és a vizsgalt hipotéziseket.

13. tablazat: A kutatasi modszertan osszegzése

Esettanulmany 1. tanulmany 2. tanulmany 3. tanulmany
Kutatasi 1. Hogyan hasznalhaté a 2. Hogyan hasznalhaté 3. Szolgaltataskivezetés
kérdések tarsadalmi csere elmélet a az igazsagossag elmélet a esetén magasabb a

Hipotézisek

szolgaltataskivezetést
kovet6 tigyfélreakcio
(lemorzsolodas,
elégedettség, lojalitas,
affektiv és kalkulativ
elkotelezettség, WOM)

magyarazatara?

Hl: A gazdasagi koltség
noveli a lemorzsolddast, és
WOM-ot, és csokkenti az
elégedettséget, lojalitast,
affektiv. = és  kalkulativ

elkotelezettséget
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szolgaltataskivezetést
koveto tigyfélreakcio
(lemorzsolodas,
elégedettség, lojalitas,
affektiv és kalkulativ
elkotelezettség, WOM)

magyarazatara?

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

szolgaltataskivezetés

lemorzsolodas a normal
lemorzsolodashoz képest?
4. A szolgaltataskivezetés
utani lemorzsolodast
hogyan befolyasoljak a
szolgaltataskivezetés és az
ugyfél tulajdonsagai?

5. A

szolgaltataskivezetést
kovetd hasznalat
intenzitasat hogyan
befolyasoljak a
szolgaltataskivezetés és az
ugyfél tulajdonsagai?

H8: A
szolgaltataskivezetés
esetén jelentkezd
lemorzsolodas magasabb a
normal lemorzsolodashoz

képest.



Populacio

Megfigyelési
egység

Szolgaltataskivezetésben
részt vett
telekommunikacios
menedzserek

Vallalat

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
pszichologiai koltségek
kozott interakcios hatéas
figyelheté meg
szolgaltataskivezetés

esetén.

Telekommunikacios

igyfelek

Ugyfelek
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esetén.
HS5: A proceduralis
igazsagossag csokkenti a
lemorzsolodast, és noveli
az elégedettséget és
lojalitast
szolgaltataskivezetés
esetén.
He6: Az interakcios
igazsagossag csokkenti a
lemorzsolddast, és noveli
az elégedettséget és
lojalitast
szolgaltataskivezetés
esetén.
H7: A disztributiv,
proceduralis és interakcios
igazsagossag kozott
interakcios hatas figyelhetd
meg szolgaltataskivezetés

esetén.

Telekommunikacids

igyfelek

Ugyfelek

H9: Az  aremelkedés
csokkenti az
tigyfélmegtartas
valosziniiségét

szolgaltataskivezetés

esetén, arcsokkenéssel
Osszehasonlitva.

H10: Az aremelkedés
noveli a

szolgaltataskivezetést
koveté hasznalat mértékét
arcsokkenéssel
Osszehasonlitva.
H11: A hosszabb
szerz6déses kapcsolat a
szolgaltatoval noveli az
ugyfélmegtartas
valosziniiségét

szolgaltataskivezetés

esetén, a révidebb
szerzOdéses  kapcsolattal
Osszehasonlitva.

H12: A wvaltasi korlatok
novelik az ligyfélmegtartas
valosziniiségét
szolgaltataskivezetés
esetén, a valtasi korlatok
hianyaval dsszehasonlitva.
H13: Az  interakcios
intenzitds magasabb szintje
noveli az tgyfélmegtartast
szolgaltataskivezetés
esetén, az  interakcios
intenzitas alacsonyabb
szintjével dsszehasonlitva.
H14: Az interakcids
intenzitds magasabb szintje
noveli a
szolglatataskivezetést
kovetd alacsonyabb
hasznalat valdszinliségét,
az interakcids intenzitas
alacsonyabb szintjével
Osszehasonlitva.

Magyar
telekommunikécios
szolgaltato igyfél
adatbazisa

Ugyfelek
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Forras: sajat szerkesztés

5.1 AKUTATASI HIPOTEZISEK ERTEKELESE
A tizennégy hipotézis koziil Kilencet korlatozas nélkil elfogadunk, kettét részben tudunk
elfogadni és harmat elutasitunk.

Az ajanlat mindségét harom kiilonbozé formaban mértilk a harom tanulmanyban:
gazdasagi koltséggel az 1. tanulmanyban, disztributiv igazsdgossaggal a 2. tanulmanyban ¢és
aremelkedéssel a 3. tanulményban. Mindharom azt méri, hogy a szolgaltataskivezetés utani
szolgéltatas havidija kedvezObb volt-e, és azt talaltuk, hogy a kedvezdbb ajanlat csdkkenti a
lemorzsolddast és WOM-ot, valamint ndveli az elégedettséget, lojalitast, affektiv és kalkulativ
elkotelezettseget.

Ehhez hasonl6an, az interakcié mindsége szintén megjelent mindharom tanulményban:
a pszichologiai koltség az 1. tanulmédnyban, az interakcids igazsagossag a 2. tanulmanyban ¢és
az interakcids intenzitds a 3. tanulményban. Eredményeink szerint a szolgaltatd és iigyfél
kozotti interakeid csokkenti a lemorzsolodast, €s WOM-ot, valamint noveli az elégedettséget,
lojalitast, affektiv és kalkulativ elkotelezettséget. Felhasznaléi magatartasra vonatkozo
hatasat nem tudtuk igazolni; valdsziniileg a kapcsolatuk sokkal inkabb kozvetett, amelyet
kutatasunk altal nem mért egyéb tényezdk befolyasolhatnak.

A pszichologiai 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
¢és interakcids igazsagossdg) a lemorzsoldodas és elégedettség esetében szignifikdnsak a
disztribucios €s proceduralis igazsagossag interakcidjanak esetében, €s a proceduralis és
interakcios 1igazsdgossadg interakcidjdban az elégedettségre vonatkozdan. Ez azt jelenti,

egyrészt hogy egyrészt a procedurdlis igazsagossdg képes készben kompenzalni a
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disztriblcids igazsagossdg hianyat, masfeldl az interakcids igazsagossagnak a proceduralis
igazsdgossag esetében van részleges kompenzald szerepe.

Az els6 elutasitott hipotézis a proceduralis igazsagossagra vonatkozik, €s 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
hosszu varakozasi id0, és a tobbszori probalkozas a szolgaltatoval valo kapcsolatfelvétel
érdekében nincsenek szignifikans hatassal a lemorzsolodas, elégedettség és lojalitas értékeire.

A szakirodalom szerint a proceduralis igazsagossag iddszerliséget, elérhetOséget és
kényelmet fejez ki, amelyeket a forgatokonyvek létrehozéasanal is hasznaltunk. Mégis, a hatas
nem szignifikdns az Gsszes valtozo esetében, amely azt jelenti, hogy szolgéltataskivezetés
esetén valoszinileg a kényelmetlenséget, energia -és iddraforditast fejezi ki a teljes
szolgaltataskivezetési folyamat soran, amely nem Korlatozhaté a szolgaltatoval valo
telefonhivésra. Ez egy tovabbi kutatési teriilet lehetne.

Masodsorban, meglepé modon, a szolgaltatok altal a lemorzsolddas csokkentésére
alkalmazott gyakorlat a valtasi korlatok hasznalatira vonatkozéan nem nyert igazolast,
amelyet valdsziniileg az adatbazisban fellelhetd mérési problémak okozhatnak. Az adatbazis
kizardlag arra vonatkozodan tartalmaz informaciot, hogy az tigyfél két éves szerzddése lejart-e,
vagyis hidnyos atekintetben, hogy a szerz8dés felbontasanak valodi Osszes koltsége nem all
rendelkezésre. A hipotézis tesztelésére tehat a valtashoz kotddd osszes koltség ismeretére
sziikség lenne, amely a kutatds kovetkezd 1épése lehetne. A szolgéltatok egyetemekkel vald
egylittmiikddése lenne sziikséges hasonld adatok iparagi elemzéséhez.

Harmadsorban, az interakcidos intenzitds szolgaltataskivezetést kovetdé 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 14. tablazatban szerepelnek.

14. tablazat: A kutatasi hipotézisek dsszegzése

Hipotézis Eredmény Referencia
H1: A gazdasagi koltség noveli a
lemorzsolddast, és WOM-ot, és csokkenti az
elégedettséget, lojalitast, affektiv és kalkulativ
elkotelezettséget szolgaltataskivezetés esetén.

Elfogadva 1. tanulmany
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H2: A pszicholégiai koltség noveli a
lemorzsolddast, és WOM-ot, és csokkenti az
elégedettséget, lojalitast, affektiv és kalkulativ
elkotelezettséget szolgaltataskivezetés esetén.
H3: A gazdasagi €s pszichologiai koltségek
kozott interakcios hatas figyelheté meg
szolgaltataskivezetés esetén.

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

H5: 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 szolgéltataskivezetés esetén.

H7: A disztributiv, proceduralis és interakcios
igazsagossag kozott interakcids hatas
figyelheté meg szolgaltataskivezetés esetén.
HS: A szolgaltataskivezetés esetén jelentkezd
lemorzsolédas magasabb a normal
lemorzsolddashoz képest.

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

H10: Az aremelkedés noveli a
szolgaltataskivezetést kovetd hasznalat
mértékét arcsokkenéssel 0sszehasonlitva.

H11: A hosszabb szerzédéses kapcsolat a
szolgaltatoval noveli az ligyfélmegtartas
valosziniliségét szolgaltataskivezetés esetén, a
rovidebb szerzddéses kapcsolattal
Osszehasonlitva.

H12: A valtasi korlatok novelik az
igyfélmegtartas valoszinliségét
szolgaltataskivezetés esetén, a valtasi korlatok
hidnyaval 6sszehasonlitva.

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

Részben elfogadva

Részben elfogadva
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Elfogadva

Elfogadva

Flutasitva

Elfogadva

Elfogadva

Elfogadva

Elfogadva

Elfogadva

Flutasitva

Elfogadva

. tanulmany

. tanulmany

. tanulmany

. tanulmany

. tanulmany

. tanulmany

. tanulmany

. tanulmany

. tanulmany

. tanulmany

. tanulmany

. tanulmany



H14: Az interakcios intenzitds magasabb

szintje noveli a szolglatataskivezetést kovetd

alacsonyabb hasznalat valoszinliségét, az Elutasitva 3. tanulmény
interakcids intenzitas alacsonyabb szintjével

Osszehasonlitva.

Forras: sajat szerkesztés

5.2 A KUTATAS ELMELETI KONTRIBUCIOJA

A kutatas jelentGsége harom f6 részbdl all. Elészor is, a szolgaltataskivezetés utani szakasz
tigyfél szempontu elemzésével kutatdsunk hozzajarul a szolgaltataskivezetés szakirodalomhoz.
A szolgaltataskivezetés teriiletén ugyanis a sikertényezoket egyrészt kizardlag a pénziigyi, és
tobb szektort érintd tanulmanyokban vizsgaltdk, masrészt pedig a teljesitmény eredményét
kizardlag termelési szektorokban elemezték. Vagyis az ligyfél szempontu elemzés
szolgéaltatasi teriileten a szolgaltataskivezetési szakirodalomban jelentds rés (4. tablazat), az
tigyfelet kozéppontba helyez6 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 ¢€s igazsagossag elmélet segitségével sikeriilt
betekintést nyerniink a folyamatba, amelynek Osszességében jobban kellene igazodnia az
tgyfelek igényeihez ¢és a kozvetlen kommunikdcié javithatja a szolgéltataskivezetés
kimenetelét, amennyiben az iligyfél ezirant érdeklédést mutat, és nem varatlanul keresi fel a
szolgaltatdo. A kutatds az igazsadgossag elmélet tovabbfejlesztésének is tekinthetd, hiszen
annak alkalmazésat kiterjeszti a szolgaltatdsi hiban tul a szolgaltataskivezetési esetre.
Szolgaltataskivezetés esetén tudomasunk szerint még nem alkalmaztak a tarsadalmi csere és
igazsagossag elméleteket az ligyfélreakciok magyarazatara.

Az 1. tanulmany a kisérleti modszertant alkalmazva tarja fel a szolgaltataskivezetési
folyamat soran észlelt tigyfélreakciokat a tarsadalmi csere elmélet alapjan. Az eredmények
Osszességében a kedvezd ajanlat (nincs gazdasagi koltség) lemorzsolodas és szajreklam
csokkentd, valamint elégedettség, lojalitas ¢és elkotelezettség (affektiv és kalkulativ
elkotelezettség) noveld hatasara vilagitottak ra, és az értesités varatlansaga (pszichologiai
koltség) hasonlo hatassal van az tigyfélreakciokra. A gazdasagi és pszichologiai koltség
interakcidja azonban az értesités felértékelddott 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 szolo irdsos, jogi tajékoztatast, emiatt a kozvetlen interakcio
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(telefonos értesités) vilagit ra a hatalyos jogszabalyok szerint kotelezé levélben kikiildott
értesités valodi tartalmara. Ezért eredményezheti ez a kozvetlenebb interakcid a
kedvezodtlenebb ajanlat esetében a lemorzsolodas novekedését, mig kedvezd ajanlat esetén
éppen ellenkezdleg, az ligyfelek megtartasahoz jarul hozza.

A 2. tanulmany szintén kisérleti modszertanra épiil, de az ligyfélreakciok megértését az
igazsagossag elméletre ¢épiti. Eredményeink szerint az igazsagossdg egyes elemei
(disztribucids, proceduralis és interakcios igazsagossag) hasonloképpen befolyasoljdk az
ugyfélreakciokat, mint a koltségek, de az interakciok ebben az esetben a disztribucios
igazsagossag proceduralis igazsagossaggal, és az interakcids igazsagossag proceduralis
igazsagossaggal valo részleges kompenzaciojat emelték ki.

Harmadszor, a szakirodalom ilyen mélységben nem targyalja a szolgaltataskivezetés
tigyfelekre gyakorolt hatdsait, azonban ez alapjaiban meghatirozza a folyamat sikerességét.
Szolgaltataskivezetéstol fiiggetleniil, altalanos helyzetekben a lemorzsolédas gyakran
alkalmazott sikerességi mutatészam, amelyet erre a specialis helyzetre alkalmaztunk
kutatasunkban. Vagyis, mivel a szolgaltataskivezetés az altalanos lemorzsolodas modellezés
egy kiilonleges helyzetének tekinthetd, hozzajarulhat a lemorzsolodas megértéséhez. A
szolgaltataskivezetés f0 sikertényezdje a szolgaltataskivezetés utani lemorzsolodas, amely az
1-2. tanulméany eredményei szerint erdsen fiigg az 0j ajanlat mindségétdl, valamint az
interakcid mindségétdl és annak 1dozitésétol.

A 3. tanulmanyban kiemelten a szolgaltataskivezetési folyamat sikerességének f6
eldrejelzd tényezdit hatdroztuk meg, amely az 1-2. tanulményban feltart ajanlat kedvezdségén
és az interakcid intenzitasan kiviil ramutatott a szerzodés idOtartamanak, és a hasznalat
mértékének jelentdségére is. Vagyis az 0 ligyfelek és/vagy a nem intenziv felhasznalok a
lemorzsolddas szempontjabol veszélyeztetett csoportnak tekinthetdek a szolgaltataskivezetési
folyamat soran.

Az altalanos lemorzsolodas szakirodalom szerint az arcsokkenés és a szerz6dés
idotartama  csokkenti a lemorzsolodas valoszinliségét, amelyet eredményeink a
szolgéltataskivezetés esetében is alatdmasztanak. Az interakcios intenzitds és a hasznalat
intenzitasa szempontjabol azonban nem egységes a lemorzsolddas szakirodalom, ilyen
tekintetben az empirikus eredmények kibdvitéséhez hozzajarulhatnak eredményeink.

A lemorzsolodas szakirodalom ezen valtozokkal kapcsolatos kiilonb6zé nézeteinek
egyik oka, hogy egyrészt az interakcid intenzitasa erdsen fiigg a szolgaltatas életciklusatol. A

bevezetés és kivezetés szakaszai intenzivebb interakciot tehetnek sziikségessé, az életciklus
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tobbi szakasza soran az {igyfél azonban nem feltétleniil 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 szlikségessé a szolgaltato vallalat és az ligyfél kozott.

Masrészt, a haszndlat intenzitdsa még ettdl is megosztottabb teriiletnek tekinthetd a
lemorzsolodas szakirodalomban. Eredményeink a hasznélat intenzitdsdnak lemorzsolodas
csokkentd hatasdhoz jarulnak hozza, emellett az d&remelkedés hasznalat intenzitasanak fokozo
jellegére is ramutattunk, amely a lemorzsolddéas szakirodalomban szintén kevéssé vizsgalt
teriilet.

Negyedszer, a szolgaltataskivezetés mind akadémiai, mind pedig gyakorlati
szempontbol kulcsfontossagunak tekinthetd a szolgaltatasportfolio- innovacié és -
menedzsment terliletén. A szolgaltatdskinalat menedzsment része a szolgaltatds innovacio és a
szolgaltataskivezetés egyarant (Argouslidis, 2001), amely utobbi a gyakorlatban kevéssé
jelenik meg ilyen kontextusban. A meglévd szolgaltatasok kivezetése altal viszont
felgyorsithato a szolgéltatasok innovécioja, amelynek a jelentdségét szeretnénk hangstlyozni.
Ezért fontos, hogy a kutatds a gyakorlati szakemberek szamara is ajanlasokat fogalmaz meg,
az ugyfélreakciokon keresztiil megszerzett ismeretek szolgéltataskivezetési stratégiaba valo
implementalasat tekintve. Kiemelt stratégianak tekintheté az tigyféllel valo interakcio

mindsége ¢és annak iddzitése.
5.3 A KUTATAS GYAKORLATI RELEVANCIAJA

531 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 kedvezotlenebb ajanlat €s a hidnyzd vagy rossz mindségi
interakcid (beleértve a kozvetett kommunikaciot vagy kozvetlen kommunikaciot az ligyfel

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

A kedvezdtlenebb ajanlat magasabb lemorzsolodast eredményezett, amely a
gyakorlatban is kihivast jelent a szolgaltatok szaméra, hiszen a szolgaltatds csomagok
esetenként olyan specialis kedvezményeket biztositanak az ligyfeleknek, amely a szolgaltato
tobbi ajanlatdban nem elérhetéek. Ezekben az esetekben a lemorzsolddas elkeriilhetetlen,
kiilonosen abban az esetben, ha a szolgaltatd versenytarsai rendelkeznek hasonlé feltételeket

biztositd szolgaltatassal. A kérdés tehat az, hogy a kedvezdtlenebb ajanlat percepciojat
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crer

kedvezményeket biztositd ajanlat). Az ajanlat mindsége és a kozvetlen kommunikacio (igyfél
valtozasokrol torténd értesitése, €s az Uj ajanlatok magyardzata) interakcidjabol az deriilt ki,
hogy mig kedvezbtlenebb ajanlat esetén a kozvetlen kommunikacid csak az ajanlat
kedvezétlen elemeit hangsulyozza, ezaltal noveli a lemorzsolodast, kedvezdbb ajanlat esetén
az eldnydk kiemelése csokkenti a lemorzsolddast.

Altalanossagban elmondhato, hogy az iigyfelek rendszerint nem értik a teljes folyamatot
kozvetlen magyarazat nélkiil, a levélben valo tajékoztatas, amely jogi kotelezettség is, nem
elegendd. Masfeldl, az interakcid6 mindsége szintén kulcsfontossagu: az itigyfélszolgalati
munkatarsaknak tisztelettel s tiirelemmel kell banniuk az tigyféllel, olyan attitlidot tanusitva,
amely biztositja az ligyfél szamadra a jobb alternativa megtalalasat.

A 3. tanulmanyban ezeken kiviil tovabbi lemorzsolddas indikatorokat is azonositottunk:
az ugyfél szerz6désének idOtartama és a kivezetés elotti hasznalati intenzitds. Mindkettd az
tigyfél szolgaltatd iranti elkotelezettségét fejezi ki, amelyet a hosszabb kapcsolat és az
intenzivebb hasznélat egyardnt ndvelnek. Vagyis a szolgaltataskivezetés soran veszélyeztetett
csoportnak tekinthetéek az 0j ligyfelek, a szolgaltataskivezetés eldtt kizarolag kozvetett

modon tajékoztatott ligyfelek, €s a hasznalat szempontjabol nem intenziv felhasznalok.

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

Az 1. és 2. tanulméany a vizsgalt valtozok kozotti interakcioval kapcsolatban érdekes

aspektusokat tartak fel.

Az 1. tanulmany ravilagitott arra, hogy kedvezOtlenebb ajanlat esetén (a
szolgaltataskivezetés utani szolgaltatds Uj havidija magasabb az ligyfél jelenlegi havidijanal)
az uigyfél szolgaltataskivezetés elotti telefonos értesitése noveli az ligyfél lemorzsolodasanak
valoszinliségét. Ennek valoszinlileg az az oka, hogy az ligyfelek a szolgaltatas pontos
feltételeivel 4altaldban nincsenek tisztdban, és ezért egy ilyen hivas tulajdonképpen
figyelemfelkelté szereppel bir, amely egy kedvezGbb ajanlat esetén elényos (hiszen tudatositja
annak elényos feltételeit), egy kedvez6tlenebb ajanlat esetén viszont éppen ellenkezd hatast
valt Kki.

A 2. tanulmany a teljes szolgaltataskivezetési folyamat soran észlelt
problémamentességet hangsulyozza, mint példaul a folyamat iddigénye, kényelmi szintje,
észlelt igazsagossaga vagy a varakozasi id6 hossza, valamint a szolgaltato elérhetdsége. Ezek
a problémamentességet jelzd tényezok részben képesek kompenzalni a kedvezdtlenebb ajanlat
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lemorzsolddasra és elégedettségre gyakorolt hatasait. Fontos hozzatenni, hogy a proceduralis
Kiterjeszteni, annak hivasra vald korlatozasa helyett. Vagyis a szolgaltatoknak tobb hangsulyt
kellene fektetniiik a teljes folyamat feltételeire, az tgyfél értesitésétdl a szolgaltatas
atvaltasaig.

Masodsorban, a 2. tanulmany az észlelt kontroll szerepét is kiemelte, mivel magasabb
elégedettségi szint érhetd el a tisztelet és odafigyelés kifejezésével abban az esetben, ha az
igyfél kezdeményezte a hivast. Még, ha az tligyfél érdekelt is abban, hogy tobb informaciot
szerezzen a szolgaltatadskivezetésrdl, a hivas nem megfeleld idozitése az észlelt kontroll
elvesztéséhez vezethet, és ezek a negativ érzelmek mar nem kompenzalhatéak egy jo
mindségii interakcioval sem. Igy egy Osszességében magasabb elégedettségi szint érhetd el az
tigyfél altal inditott hivéssal, egy nem megfelelden iddzitett, szolgéltato altal inditott hivassal
Osszehasonlitva. Példaul az idépontfoglalas megoldést nyujthat erre a kérdésre.

Osszességében tehat egy problémaktdl mentes szolgaltataskivezetési folyamat jo
mindségli interakcioval a szolgaltatd vallalat és az tigyfél kozott, a hivas megfelel6 id6zitése
¢és az ligyfél érdeklddése a szolgaltataskivezetéssel kapcsolatban (vagyis az tligyfél dont Ugy,
hogy felkeresi a szolgaltatdt) csokkenthetik a kedvezdtlenebb ajanlathoz fiiz6dé negativ
tigyfélpercepciokat.

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

A 3. tanulmény a lemorzsolddds indikatorainak azonositdsa mellett az iigyfél
szolgaltataskivezetést kovetd haszndlat intenzitdsat is vizsgélta, amelyet két tényezd
befolyasol abban az esetben, ha az {ligyfél a vallalatnal marad: az aremelkedés és az ligyfél
szolgaltataskivezetést  megel6z6  szolgaltatds  haszndlati  intenzitdsa  noveli a
szolgéltataskivezetést kovetd haszndlati intenzitast. Az dremelkedés azt jelenti, hogy az tigyfél
magasabb havidiju szolgaltatast vesz igénybe a szolgaltataskivezetést kdvetden, mint azelott,
¢s a szolgaltatast a szolgaltataskivezetés utan intenzivebben hasznalja.

A magyarazat részben az interakcido mindségében rejlik: lathattuk, hogy kedvezdtlenebb
ajanlat esetében az interakcionak figyelemfelkelté hatasa van az ligyfél szamara. Azonban, ha
az ugyfél keresi fel a szolgaltatot, a kozvetlen kommunikdcid mindsége javithatja az
elégedettséggel ¢és lojalitassal kapcsolatos percepciokat. Vagyis azok, akik kedvezétlenebb
ajanlatot kapnak ugyan, de mégis a vallalatndl maradnak, valdsziniileg szamos alkalommal
folytattak egyeztetést a szolgaltatoval a szolgaltatas 01 feltételeirdl, és ezaltal sokkal inkabb
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tudataban vannak a valtozassal jaro 0 feltételeknek. Valoszintlileg az tigyfél nem a magasabb
havidij alapjan dont a szolgaltatoval valo kapcsolat fenntartasa mellett, hanem sokkal inkabb
ar-érték 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.

5.4 AZ EREDMENYEK GYAKORLAT| ALKALMAZHATOSAGA

A szolgaltataskivezetés lehetévé teszi 10 szolgaltatisok bevezetését, és ezaltal a
szolgaltatasportfolio atalakitasat. A korabbi hasonld projektek rendszerint limitalt szaméanak
koszonhetden, a menedzserek szdmara kihivast jelent az ilyen esetekben jelentkezé magas
tigyfél lemorzsolodas kezelése.

Az esettanulmany a téma gyakorlati relevancidjat hangsulyozta: a telekommunikéacios
szolgéltatok a szolgéltataskivezetést nem kezelik stratégiai szinten, amely a
szolgéltatasfejlesztési folyamatokat akadalyozza. Vagyis gyakorlati oldalrol felmeriilt az
igény olyan megolddsokra, amelyek képesek csokkenteni a lemorzsolodast
szolgaltataskivezetés esetén. Ehhez elsdsorban az ligyfél igényeinek szolgaltataskivezetési
folyamathoz vald igazitasa sziikséges, amellett, hogy a folyamatot sokkal inkdbb az
tgyfélmegtartas részeként kellene csokkenteni, a lemorzsolodas csokkentése érdekében.

Gyakorlati szempontbol gy érezziik, hogy kutatisunk hozzajarulhat a vallalatok
szolgaltataskivezetéssel Osszefliggd gyakorlati kihivasainak kezeléséhez: mivel a
szolgaltataskivezetést a vallalatok tobbsége rendszerint nem stratégiai szinten kezeli, az
tigyfél szemponti elemzés a szolgaltataskivezetés folyamatat tekintve segithet a teljes
szolgaltataskivezetési stratégia fejlesztésében, ¢és a magas lemorzsolddasi ratdk
csokkentéseben.

A téma akadémiai relevanciajan tal, kutatasunk a szolgaltataskivezetési gyakorlathoz is
hozzajarul, a lemorzsolodashoz vezetd negativ ligyfélreakciok kezelésére kidolgozott
modszereken keresztiil. Ahogyan a kutatdsi modszertan soran is kiemeltik, a
szolgaltataskivezetés egy meglehetdsen Osszetett teriilet, amelynek tervezése és kivitelezése
kulcsfontossagu a szolgéltataskivezetés sikerességét tekintve. Az tligyfél szamara felmeriild
koltségek, ¢és az ajanlatok komplexitdsa meghatdrozzdk az elégedettséget, lojalitast,
elkotelezettséget és WOM-ot, amelyek befolyasoljak az {igyfélmegtartast. Vagyis a
kommunikicidé moddja €és a kivalasztott ligyfélbazis szolgaltatdo altal torténd kozvetlen

értesitése meghatarozza a szolgaltataskivezetés sikerességét.
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5.5 AKUTATAS KORLATAI ES JOVOBENI LEHETSEGES KUTATASI IRANYOK

Kutatasunknak néhany korlatja van. Az esettanulmény egy telekommunikacios szolgaltatonal
végzett harom mélyinterjibol all, amelyet ki lehetne egésziteni mas szolgaltatoknal végzett
elemzéssel, valamint a kozép-kelet-eurdpai régidé mas orszagainak kvalitativ elemzésével.

Masodsorban, a kisérleti moédszertannak is szamos korlatja van, hiszen tényleges
szolgaltataskivezetést kovetd magatartast nem képes mérni, kizardlag a szolgaltataskivezetési
helyzethez kot6do elképzelt reakcidkat. Ennek ellenére a legtobb hatas a szakirodalomban
mas esetek soran (mint példaul a szolgaltatdsi hiba esetében) tapasztalt mdédon alakult
szolgaltataskivezetés esetében is, a proceduralis igazsagossdg viselkedési tényezdkre
(lemorzsolodas, elégedettség, lojalitas) vald hatasan kiviil. Ezért a tovabbi kutatdsokban a
fliggetlen valtozok operacionalizdldsa terén is elére lehet 1épni. Eldszor is, sziikség van egy
pszichologiai koltség mérésére alkalmas valid skala fejlesztésére, mert az empirikus
eredmények hianyaban a pszichologiai koltséget a szolgaltataskivezetés varatlansagéaval és a
folyamat soran tapasztalt interakciokkal ragadtuk meg, amely azonban vélhet6leg nem
teljesen képes az Osszes ilyen jellegli koltség mérésére. Majd, ehhez hasonldan, 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 korlatozasa helyett.

Harmadsorban, az adatbazis modellezés annak ellenére, hogy az tigyfelek egy
szolgaltataskivezetés soran tapasztalt valds viselkedésének elemzésére képes, szamos
adatmindségi problémaval szembesiiltiink. A hianyz6 adatok miatt, az aremelkedést kizarolag
a havidijak valtozéasaval tudtuk mérni, az ligyfél 6sszes felmeriilé koltségében bekdvetkezett
valtozas azonban moddosithatja 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 informacionak kdészonhetd, hiszen a szerzddés lejaratanak vizsgalata
onmagaban nem képes a valtdsi magatartast teljességében megragadni. Emellett a magyar
telekommunikacids piac szolgaltataskivezetéskor elérhetd versenytarsi ajanlatainak ismerete
segithetett volna a lemorzsolodas indikatorainak magyarazataban.

Habar a telekommunikacios szektort tobbek kozott szolgaltataskivezetéssel kapcsolatos
elemzés szempontjabdl idedlis tulajdonsagai miatt valasztottuk, a kutatds kiils érvényessége
novelhetd lenne mas szektorok bevondsaval, hiszen a szolgaltataskivezetést kizardlag

telekommunikacioban vizsgaltuk, és az adatok a kozép-kelet-eurdpai région beliil csak
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Magyarorszagrol és Ausztridbdl szdrmaznak. A tovabbi kutatasi irdnyok koziil érdemes lenne
az ICT szektort, nemzetkdzi viszonylatban vizsgélni, amely a kdvetkezd 1épés lehetne a

szolgaltataskivezetés és ligyfélreakciodinak atfogdbb jellegii elemzéséhez.
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FUGGELEK

1. FUGGELEK: ESETTANULMANY: MELYINTERJU GUIDE

Kérem, idézzen fel egy olyan esetet, amikor tigy dontott, hogy egy vagy tobb jelenlegi
szolgaltatasat kivezeti.

e Melyek voltak a szolgaltataskivezetés okai?

e Mit gondol, ezeken kiviil voltak kiils6 mozgatorugdk is? Hogyan tervezte meg a
kivezetés folyamatat?

e Volt barmilyen korlat, amely akadalyozta abban, hogy véghezvigye a projektet?

e Melyek voltak a szolgaltataskivezetési folyamat 1épései? Folyamatos interakcidoban
volt a vallalat az tigyfelekkel?

e Van a vallalatnak szolgéltataskivezetéssel kapcsolatos meghatarozott stratégiaja?

e Melyek voltak a szolgaltataskivezetés kovetkezményei? Sikeriilt a tervezett célokat
elérni a projektben?

e Sikeres volt a szolgaltataskivezetés? Az On szdmaéra a siker mit jelent pontosan? A

vallalat rendelkezik a szolgaltataskivezetést mindsité rendszerrel?

2. FUGGELEK: 1. TANULMANY: KISERLETI MODSZERTANI KERDOIV

Az 1. tanulmanyban 4 forgatokonyvet hasznaltunk, amelyeket ugyanaz a 15 kérdés
kovette, a fliggd valtozokra gyakorolt hatds mérése érdekében. A kérddiveket magyarul
kérdeztiik le.

e 1. Szcenario:

Kedves Valaszadd! A Budapesti Corvinus Egyetem kutatasdnak része a kovetkezd
kérddiv, melynek kitoltése teljesen anonim ¢€s csupan néhény percet vesz igénybe. Arra
kértink, hogy akkor toltsd ki a kérddivet, ha a vezetékneved A-F betlivel kezdddik. Ez a
kérdbéiv randomizalasat szolgalja, nem tudunk senki beazonositani ezen informacio alapjan.
Vilaszaidat eldre is kdszonjiik!

A mobilszolgaltatdd megsziinteti a mobil csomagot, amire elofizettél. A valtas eldtt a
szolgaltato felhiv, hogy értesitsen errdl és segitsen valasztani az 0 eldfizetések koziil. Jelzed a
telefonos tigyintézonek, hogy nem szeretnéd megsziintetni az eléfizetésed, mert tokéletes
szamodra. Az ligyintéz6 a jelenlegi el6fizetésednél kedvezObb havidiju csomagot ajanl, tobb
internettel és alacsonyabb percdijjal. A hivas utan egy héttel megérkezik a levél értesités is a

valtasrol.
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e 2. Szcenario:

Kedves Valaszado! A Budapesti Corvinus Egyetem kutatasdnak része a kovetkezo
kérdéiv, melynek kitoltése teljesen anonim és csupan néhany percet vesz igénybe. Arra
kériink, hogy akkor toltsd ki a kérddivet, ha a vezetékneved G-L betlivel kezdddik. Ez a
kérdbiv randomizalasat szolgalja, nem tudunk senki beazonositani ezen informacié alapjan.
Vélaszaidat eldre is koszonjik!

A mobilszolgaltatod megsziinteti a mobil csomagot, amire eldfizettél. A valtas elott a
szolgaltatd felhiv, hogy értesitsen errdl és segitsen valasztani az 0 eldfizetések koziil. Jelzed a
telefonos tligyintézonek, hogy nem szeretnéd megsziintetni az eldfizetésed, mert tokéletes
szdmodra. Az ligyintéz6 a jelenlegi eldfizetésednél magasabb havidiji csomagot ajanl,
kevesebb internettel és magasabb percdijjal. A hivas utdn egy héttel megérkezik a levél
értesités is a valtasrol.

e 3. Szcenario:

Kedves Valaszadd! A Budapesti Corvinus Egyetem kutatasanak része a kdvetkezo
kérddiv, melynek kitdltése teljesen anonim és csupan néhany percet vesz igénybe. Arra
kériink, hogy akkor toltsd ki a kérddivet, ha a vezetékneved M-R betiivel kezdddik. Ez a
kérdoiv randomizalasat szolgalja, nem tudunk senki beazonositani ezen informaci6 alapjan.
Valaszaidat eldre is kdszonjiik!

A mobilszolgaltatdod megsziinteti a mobil csomagot, amire eldfizettél. A szolgaltatd
levélben értesit errdl, de nem emlékszel, hogy megkaptad volna a levelet, ezért varatlanul ér a
hir. Amikor a telefonos iigyintézé felhiv, jelzed neki, hogy nem szeretnéd megsziintetni az
eldfizetésed, mert tokéletes szdmodra. Az ligyintéz6 a jelenlegi eléfizetésednél kedvezobb
havidiju csomagot ajanl, tobb internettel és alacsonyabb percdijjal.

e 4. Szcenario:

Kedves Vialaszado! A Budapesti Corvinus Egyetem kutatisanak része a kovetkezd
kérdoiv, melynek kitoltése teljesen anonim és csupan néhany percet vesz igénybe. Arra
kériink, hogy akkor toltsd ki a kérddivet, ha a vezetékneved S-Z betiivel kezdddik. Ez a
kérddiv randomizalasat szolgélja, nem tudunk senki beazonositani ezen informéci6 alapjan.
Vilaszaidat elore is kdszonjiik!

A mobilszolgaltatdod megsziinteti a mobil csomagot, amire eldfizettél. A szolgaltatd
levélben értesit errdl, de nem emlékszel, hogy megkaptad volna a levelet, ezért varatlanul ér a

hir. Amikor a telefonos iigyintéz6 felhiv, jelzed neki, hogy nem szeretnéd megsziintetni az
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eléfizetésed, mert tokéletes szamodra. Az ligyintézé a jelenlegi eléfizetésednél magasabb
havidiju csomagot ajanl, kevesebb internettel és magasabb percdijjal.

e Azegyes forgatokonyvekhez rendelt kérdések a kdvetkezdek:

1 2 3 4 5

Q1 A szolgaltato reakciojat megfelelének tartom.

Q2 Elégedett vagyok a szolgaltatd altal nyujtott

ajanlattal.

Q3 A szolgéaltatdo meghaladja az elvarasaimat.

Q4 A szolgaltato kozel all az altalam legjobbnak tartott

mobilszolgaltatohoz.

Q5 A szolgaltatot pozitivan fogom feltiintetni masok

elott.

Q6 Ajanlanam masoknak a szolgaltatot, aki a

tanacsomat kéri.

Q7 A szolgaltatonadl maradnék az elkdvetkezendd

néhany évben.

Q8 Elfogadnam a szolgaltat6 ajanlatat.

Q09 Szolgaltatot valtanék a képzelt eset miatt.

Q10 Masoknak is elmondanam, hogy mi tortént velem.

Q11 Panaszt tennék a szolgaltatondl a képzelt eset

miatt.

Q12 Oriildk, hogy a szolgaltato iigyfele lehetek.

Q13 Megbizom ebben a szolgaltatoban.

Q14 Megéri szamomra a szolgaltatd altal nyujtott

csomagot valasztani.

QI5 Ajanlanam ismerdseimnek, barataimnak a

szolgaltatot a képzelt eset utan.

3. FUGGELEK: 1. TANULMANY: BELSO ES KULSO ERVENYESSEG KERDOIVE
Az 1. tanulmanyban 4 forgatokonyvet hasznaltunk, amelyeket ugyanaz a 7 kérdés
kovette, a fliggd valtozokra gyakorolt hatds mérése érdekében. A kérddiveket magyarul
kérdeztiik le.
e 1. Szcenario:
Kedves Valaszadd! A Budapesti Corvinus Egyetem kutatasdnak része a kovetkezd

kérddiv, melynek kitoltése teljesen anonim és csupan néhany percet vesz igénybe. Arra
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kériink, hogy akkor toltsd ki a kérddivet, ha a vezetékneved A-F betiivel kezdddik. Ez a
kérd6éiv randomizalasat szolgalja, nem tudunk senki beazonositani ezen informaci6 alapjan.
Vélaszaidat eldre is koszonjik!

A mobilszolgaltatdd megsziinteti a mobil csomagot, amire eldfizettél. A valtas eldtt a
szolgaltatd felhiv, hogy értesitsen errdl és segitsen valasztani az 0 eldfizetések koziil. Jelzed a
telefonos tigyintézonek, hogy nem szeretnéd megsziintetni az eléfizetésed, mert tokéletes
szamodra. Az ligyintéz6 a jelenlegi eléfizetésednél kedvezObb havidiju csomagot ajanl, tobb
internettel és alacsonyabb percdijjal. A hivas utan egy héttel megérkezik a levél értesités is a
valtasrol.

e 2. Szcenario:

Kedves Valaszadé! A Budapesti Corvinus Egyetem kutatasanak része a kovetkezo
kérd6iv, melynek kitoltése teljesen anonim és csupan néhany percet vesz igénybe. Arra
kértink, hogy akkor toltsd ki a kérddivet, ha a vezetékneved G-L betlivel kezdédik. Ez a
kérddiv randomizélasat szolgélja, nem tudunk senki beazonositani ezen informéci6 alapjan.
Valaszaidat eldre is kdszonjiik!

A mobilszolgaltatod megsziinteti a mobil csomagot, amire eléfizettél. A valtas eldtt a
szolgéltato felhiv, hogy értesitsen errdl és segitsen valasztani az 0j el6fizetések koziil. Jelzed a
telefonos ligyintézének, hogy nem szeretnéd megsziintetni az eldéfizetésed, mert tokéletes
szdmodra. Az lgyintéz6 a jelenlegi eldfizetésednél magasabb havidiji csomagot ajanl,
kevesebb internettel és magasabb percdijjal. A hivas utdn egy héttel megérkezik a levél
értesités is a valtasrol.

e 3. Szcenario:

Kedves Valaszad6! A Budapesti Corvinus Egyetem kutatasanak része a kovetkezd
kérdoiv, melynek kitdltése teljesen anonim és csupan néhany percet vesz igénybe. Arra
kériink, hogy akkor toltsd ki a kérdbivet, ha a vezetékneved M-R betlivel kezdddik. Ez a
kérddiv randomizalasat szolgélja, nem tudunk senki beazonositani ezen informacio alapjan.
Vilaszaidat eldre is koszonjiik!

A mobilszolgaltatdod megsziinteti a mobil csomagot, amire eldfizettél. A szolgaltatd
levélben értesit errdl, de nem emlékszel, hogy megkaptad volna a levelet, ezért varatlanul ér a
hir. Amikor a telefonos iigyintézd felhiv, jelzed neki, hogy nem szeretnéd megsziintetni az
eléfizetésed, mert tokéletes szamodra. Az iigyintézd a jelenlegi eléfizetésednél kedvezdbb
havidiji csomagot ajanl, tobb internettel és alacsonyabb percdijjal.

e 4. Szcenario:
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Kedves Vilaszadd! A Budapesti Corvinus Egyetem kutatasanak része a kovetkezd
kérdéiv, melynek kitoltése teljesen anonim és csupan néhany percet vesz igénybe. Arra
kériink, hogy akkor toltsd ki a kérddivet, ha a vezetékneved S-Z betlivel kezdddik. Ez a
kérdbiv randomizalasat szolgalja, nem tudunk senki beazonositani ezen informacid alapjan.
Valaszaidat eldre is kdszonjiik!

A mobilszolgaltatdd megsziinteti a mobil csomagot, amire eldfizettél. A szolgaltatd
levélben értesit errél, de nem emlékszel, hogy megkaptad volna a levelet, ezért varatlanul ér a
hir. Amikor a telefonos iigyintézé felhiv, jelzed neki, hogy nem szeretnéd megsziintetni az
eléfizetésed, mert tokéletes szamodra. Az iigyintézé a jelenlegi eldfizetésednél magasabb
havidiju csomagot ajanl, kevesebb internettel és magasabb percdijjal.

e Azegyes forgatokonyvekhez rendelt kérdések a kovetkezdek:

1 2 3 4 5

Q1 Anyagilag jobban jarok az 10j ajanlattal.

Q2 Ugy érzem, hogy anyagi szempontbol veszteség ér.

Q3 Az eset utan kétségek meriilnek fel bennem a szolgaltato

megbizhatosagaval kapcsolatban.

Q4 Az esetet kdvetden gy érzem, hogy a szolgaltatd inkabb

rugalmatlan az irAnyomban.

Q5 Ertékelem a szolgaltato segitékészségét.

Q6 Az esetet realisztikusnak tartom.

Q7 Ilyen eset eléfordulhat a mindennapi életben.

4. FUGGELEK: 2. TANULMANY: KISERLETI MODSZERTANI KERDOIV

Az 1. tanulmanyban 8 forgatokdnyvet hasznaltunk, amelyeket ugyanaz a 17 kérdés
kovette, a fliggd valtozokra gyakorolt hatds mérése érdekében. A kérddiveket angolul
kérdeztiik le.

Bevezet6 szoveg

QO Kedves Valaszado! A Bécsi Gazdalkodastudomanyi Egyetem Ph.D. kutatast végez
telekommunikacios szolgaltatasokkal kapcsolatban. A kérddiv kitoltése nagyjabol 10 percet
vesz igénybe. Az adatokat bizalmasan kezeljiik és kiilsé felekkel nem osztjuk meg. Kérem,
valaszoljon az alabbi kérdésekre, hogy mennyire ért egyet az alabbi allitasokkal (1- egyaltalan
nem ért egyet; 5- teljes mértékben egyetért). Ha barmilyen kérdése felmeriilne, kérjiik a
kovetkez6 email cimre irjon: agnes.somosi@uni-Corvinus.hu. Valaszait el6re is koszonjiik!

Forgatokonyvek
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e 1. Szcenario: A mobilszolgaltatod megsziinteti a mobil csomagot, amire eléfizettél., ami
azt jelenti, hogy a jelenlegi eldfizetésed feltételei a tovabbiakban mér nem lesznek
elérhetdek. A mobilszolgaltatd levélben értesit errdl, amelyben 1) feltételeket ajanlanak
szdmodra. A levél nem vildgos szamodra, ezért ugy dontesz, hogy felhivod a
mobilszolgaltatot. Tobbszori hivas és hosszii varakozas utan végre sikeriil egy hozzaértd
emberrel beszélned. Az {ligyintézd baratsagtalan ¢és ugy tlinik, hogy nem figyel oda az
igényeidre, és a jelenlegi el6fizetésednél 6sszességében 10%-kal dragabb csomagot ajanl.

e 2. Szcenarid: A mobilszolgaltatod megsziinteti a mobil csomagot, amire eléfizettél., ami
azt jelenti, hogy a jelenlegi eldfizetésed feltételei a tovabbiakban mar nem lesznek
elérhetéek. A mobilszolgaltatd levélben értesit errdl, amelyben 0 feltételeket ajanlanak
szdmodra. A levél nem vildgos szamodra, ezért Ugy dontesz, hogy felhivod a
mobilszolgaltatdt. Tobbszori hivas €s hossza varakozas utan végre sikeriil egy hozzaértd
emberrel beszélned. Az ligyintézd baratsagtalan és gy tlinik, hogy nem figyel oda az
igényeidre, és a jelenlegi el6fizetésednél 6sszességében 10%-kal kedvezébb csomagot ajanl.

e 3. Szcenarid: A mobilszolgaltatod megsziinteti a mobil csomagot, amire el6fizettél., ami
azt jelenti, hogy a jelenlegi elofizetésed feltételei a tovabbiakban mar nem lesznek
elérhetéek. A mobilszolgéltatd levélben értesit errél, amelyben uj feltételeket ajanlanak
szdmodra. A levél nem vildgos szamodra, ezért ugy dontesz, hogy felhivod a
mobilszolgaltatot. Tobbszori hivas €és hossza varakozas utan végre sikeriil egy hozzaértd
emberrel beszélned. Az ligyintéz6 baratsagos és ugy tlinik, hogy odafigyel az igényeidre, és
a jelenlegi eldfizetésednél dsszességében 10%-kal dragabb csomagot ajanl.

e 4. Szcenarid: A mobilszolgaltatdd megsziinteti a mobil csomagot, amire el6fizettél., ami
azt jelenti, hogy a jelenlegi eldfizetésed feltételei a tovabbiakban mar nem lesznek
elérhetdek. A mobilszolgaltatd levélben értesit errdl, amelyben uj feltételeket ajanlanak
szamodra. A levél nem vilagos szdmodra, ezért gy dontesz, hogy felhivod a
mobilszolgéltatot. Tobbszori hivas €s hosszi varakozas utan végre sikeriil egy hozzaértd
emberrel beszélned. Az ligyintéz6 baratsagos és ugy tlinik, hogy odafigyel az igényeidre, és
a jelenlegi elofizetésednél dsszességében 10%-kal kedvezObb csomagot ajanl.

e 5. Szcenari6o: A mobilszolgéltatod megsziinteti a mobil csomagot, amire eléfizettél., ami
azt jelenti, hogy a jelenlegi eldfizetésed feltételei a tovabbiakban mér nem lesznek
elérhetéek. A mobilszolgaltatd levélben értesit errdl, amelyben 0j feltételeket ajanlanak
szdmodra. A levél nem vildgos szamodra, de a szolgéltatd szerencsére felhiv, hogy

tajékoztasson a valtozasokrol. Az ligyintéz0 baratsagtalan és ugy tiinik, hogy nem figyel
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oda az igényeidre, és a jelenlegi el6fizetésednél 0sszességében 10%-kal dragdbb csomagot
ajanl.

e 6. Szcenarid: A mobilszolgaltatod megsziinteti a mobil csomagot, amire eléfizettél., ami
azt jelenti, hogy a jelenlegi eldfizetésed feltételei a tovabbiakban mar nem lesznek
elérhetéek. A mobilszolgaltatd levélben értesit errdl, amelyben 1j feltételeket ajanlanak
szamodra. A levél nem vilagos szamodra, de a szolgéltatd szerencsére felhiv, hogy
tajékoztasson a valtozasokrol. Az ligyintézo baratsagtalan és gy tlinik, hogy nem figyel oda
az igényeidre, és a jelenlegi el6fizetésednél Osszességében 10%-kal kedvezObb csomagot
ajanl.

e 7. Szcenarid: A mobilszolgaltatod megsziinteti a mobil csomagot, amire eléfizettél., ami
azt jelenti, hogy a jelenlegi eldfizetésed feltételei a tovabbiakban mar nem lesznek
elérhetéek. A mobilszolgaltatd levélben értesit errdl, amelyben 1) feltételeket ajanlanak
szadmodra. A levél nem vildgos szamodra, de a szolgaltatd szerencsére felhiv, hogy
tajékoztasson a valtozasokrol. Az ligyintéz6 baratsagos és ugy tiinik, hogy odafigyel az
igényeidre, ¢s a jelenlegi elofizetésednél 6sszességében 10%-kal dragabb csomagot ajanl.

e 8. Szcenarid: A mobilszolgaltatod megsziinteti a mobil csomagot, amire el6fizettél., ami
azt jelenti, hogy a jelenlegi eldfizetésed feltételei a tovabbiakban mar nem lesznek
elérhetdek. A mobilszolgaltatd levélben értesit errdl, amelyben 1) feltételeket ajanlanak
szadmodra. A levél nem vildgos szamodra, de a szolgaltatd szerencsére felhiv, hogy
tajékoztasson a valtozasokrol. Az ligyintézé baratsagos és ugy tlinik, hogy odafigyel az
igényeidre, ¢és a jelenlegi el6fizetésednél dsszességében 10%-kal kedvezdbb csomagot ajanl.

Kérdések
Q0 Kérem, valaszoljon az alabbi kérdésekre, hogy mennyire ért egyet az alabbi

allitasokkal (1- egyaltalan nem ért egyet; 5- teljes mértékben egyetért).

1 2 3 4 5

QI A szolgaltato reakciojat megfelelonek tartom.

Q2 Elégedett vagyok a szolgaltatd altal nyujtott ajanlattal.

Q3 A szolgaltatdo meghaladja az elvarasaimat.

Q4 A szolgaltatdé kozel all az altalam legjobbnak tartott

mobilszolgaltatohoz.

Q5 A szolgaltatot pozitivan fogom feltiintetni masok elott.

Q6 Ajanlandm masoknak a szolgaltatot, aki a tanacsomat kéri.

Q7 Ajanlanam ismerdseimnek, barataimnak a szolgaltatot a képzelt

eset utan.
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Q8 Ha a jovoben mobiltelefon szolgéltatasra lesz sziikségem, ezt a

szolgaltatot keresném fel elGszor.

Q9 Ha ebben a helyzetben lennék, nem fogadnam el a szolgaltato

ajanlatat.

Q10 Szolgaltatot valtanék a képzelt eset miatt.

Q11 Ha ebben a helyzetben lennék, ezt a szolgaltatét a jovében

soha tobbet nem keresném fel.

Q12 Masoknak is elmondanam, hogy mi tortént velem.

Q13 Panaszt tennék a szolgaltatonal a képzelt eset miatt.

Q14 A szolgaltatd nem képvisel szamomra személyes értéket.

Q15 Nem ¢érzem magam "érzelmileg elkotelezettnek" a

szolgaltatoval.

Q16 Nagyon nehéz lenne szamomra szolgaltatot valtani, még ha

szeretnék is.

Q17 Koltséges lenne szamomra szolgaltatét valtani a

kozeljovoben.

Demografia
Q1 Mi az On neme?
o Férfi(1)
e NJ(2)
Q2 Hany éves?
Q3 Mi az On legmagasabb befejezett iskolai végzettsége?
o Kozépiskolanal kevesebb (1)
o Kozépiskola (2)
e Fdiskola, diploma nélkiil (3)

o 2 ¢ves felséfoku tanulmanyok utan kaphato diploma (USA) (4)

e B.Sc. diploma (5)
e M.Sc. diploma (6)
e Ph.D.(7)

Q4 Milyen orszagbol szarmazik?
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Q5 Milyen nemzetiségii?
Q6 Milyen varosban van a tartdzkodasi helye?
Q7 Mi a foglalkozasa?
e Diak (1)
e Gyakornok (2)
o Kezd6 szintili pozicid (3)
e  Menedzser (4)
e  Szenior menedzser (5)
e [gazgato (6)
e Elnok vagy CEO (7)
e Tulajdonos (8)
e  Munkanélkiili (9)
Q8 Milyen tipusu szervezetnél dolgozik?
e For-profit (1)
Non-profit (2)

e Kormanyzat (3)
e Egészségiigy (4)
e  Oktatas (5)

e Egyéb (6)

Q9 A munkaaddjanak dsszes miitkodési teriiletét beleszamitva, dsszesen hany alkalmazottja

van a szervezetnek?

e 1(1)

o« 29(2

o 10-24(3)
o 2599 (4)

e 100-499 (5)

e 500-999 (6)

e 1000-4999 (7)

e 5000+ (8)

Q10 Mi az On csaladi allapota?
e Egyediilallo (1)
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e Kapcsolatban (2)
e Hazas (3)

e Elvalt (4)

Q11 Mi az On atlagos havi jévedelme (EUR)?
e 0-499(1)

e 500-999 (2)

e 1000-1499 (3)

e 1500-1999 (4)

e 2000-2499 (5)

e 2500-2999 (6)

e 3000-3499 (7)

e 3500-3999 (8)

e 4000-4499 (9)

e  4500-4999 (10)
e 5000+ (11)

5. FUGGELEK: 2. TANULMANY: BELSO ES KULSO ERVENYESSEG KERDOIVE
Az 1. tanulmanyban 8 forgatokdnyvet hasznéltunk, amelyeket ugyanaz a 12 kérdés
kovette, a fliggé valtozokra gyakorolt hatas mérése érdekében. A kérdéiveket angolul
kérdeztiik le.
Bevezet6 szoveg
Q0 Kedves Valaszad6! A Bécsi Gazdalkodastudomanyi Egyetem Ph.D. kutatast végez
telekommunikacios szolgaltatasokkal kapcsolatban. A kérddiv kitoltése nagyjabol 10 percet
vesz igénybe. Az adatokat bizalmasan kezeljiik és kiilsd felekkel nem osztjuk meg. Kérem,
valaszoljon az alabbi kérdésekre, hogy mennyire ért egyet az alabbi allitasokkal (1- egyaltalan
nem ért egyet; 5- teljes mértékben egyetért). Ha barmilyen kérdése felmeriilne, kérjiik a
kovetkez6 email cimre irjon: agnes.somosi@uni-corvinus.hu. Valaszait elére is koszonjiik!
Forgatokonyvek
e 1. Szcenario: A mobilszolgaltatod megsziinteti a mobil csomagot, amire eléfizettél., ami
azt jelenti, hogy a jelenlegi eldfizetésed feltételei a tovabbiakban mar nem lesznek
elérhetdek. A mobilszolgaltatd levélben értesit errdl, amelyben 1) feltételeket ajanlanak
szamodra. A levél nem vilagos szdmodra, ezért gy dontesz, hogy felhivod a

mobilszolgaltatot. Tobbszori hivas és hosszii varakozéas utan végre sikeriil egy hozzaértd
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emberrel beszélned. Az ligyintézd baratsagtalan és ugy tlinik, hogy nem figyel oda az
igényeidre, és a jelenlegi el6fizetésednél 6sszességében 10%-kal dragabb csomagot ajanl.

e 2. Szcenarid: A mobilszolgaltatod megsziinteti a mobil csomagot, amire eléfizettél., ami
azt jelenti, hogy a jelenlegi eldfizetésed feltételei a tovabbiakban mar nem lesznek
elérhetéek. A mobilszolgaltatd levélben értesit errdl, amelyben 0 feltételeket ajanlanak
szamodra. A levél nem vilagos szdmodra, ezért gy dontesz, hogy felhivod a
mobilszolgaltatdt. Tobbszori hivas €s hosszi varakozas utan végre sikeriil egy hozzaértd
emberrel beszélned. Az iigyintézd baratsagtalan és ugy tlinik, hogy nem figyel oda az
igényeidre, ¢és a jelenlegi eldfizetésednél dsszességében 10%-kal kedvezdbb csomagot ajanl.

e 3. Szcenarid: A mobilszolgaltatod megsziinteti a mobil csomagot, amire eléfizettél., ami
azt jelenti, hogy a jelenlegi el6fizetésed feltételei a tovabbiakban mar nem lesznek
elérhetéek. A mobilszolgaltatd levélben értesit errdl, amelyben 1) feltételeket ajanlanak
szdmodra. A levél nem vildgos szamodra, ezért ugy dontesz, hogy felhivod a
mobilszolgaltatot. Tobbszori hivas és hosszi varakozas utan végre sikeriil egy hozzaértd
emberrel beszélned. Az iligyintézd baratsagos és ugy tlinik, hogy odafigyel az igényeidre, és
a jelenlegi eldfizetésednél dsszességében 10%-kal dragabb csomagot ajanl.

e 4. Szcenari6: A mobilszolgaltatdd megsziinteti a mobil csomagot, amire el6fizettél., ami
azt jelenti, hogy a jelenlegi elOfizetésed feltételei a tovabbiakban mar nem lesznek
elérhetdek. A mobilszolgaltatd levélben értesit errdl, amelyben 1) feltételeket ajanlanak
szamodra. A levél nem vildgos szdmodra, ezért ugy dontesz, hogy felhivod a
mobilszolgéltatot. Tobbszori hivas €és hosszi varakozas utan végre sikeriil egy hozzdértd
emberrel beszélned. Az ligyintézd baratsagos €s ugy tlinik, hogy odafigyel az igényeidre, és
a jelenlegi el6fizetésednél 6sszességében 10%-kal kedvezobb csomagot ajanl.

e 5. Szcenarid: A mobilszolgaltatod megsziinteti a mobil csomagot, amire eléfizettél., ami
azt jelenti, hogy a jelenlegi eldfizetésed feltételei a tovabbiakban mér nem lesznek
elérhetdek. A mobilszolgaltatd levélben értesit errdl, amelyben 0j feltételeket ajanlanak
szdmodra. A levél nem vildgos szamodra, de a szolgéltaté szerencsére felhiv, hogy
tajékoztasson a valtozasokrol. Az ligyintézd baratsagtalan és ugy tlinik, hogy nem figyel
oda az igényeidre, és a jelenlegi el6fizetésednél Gsszességében 10%-kal dragabb csomagot
ajanl.

e 6. Szcenarid: A mobilszolgaltatod megsziinteti a mobil csomagot, amire eléfizettél., ami
azt jelenti, hogy a jelenlegi eldfizetésed feltételei a tovabbiakban mar nem lesznek

elérhetdek. A mobilszolgaltatd levélben értesit errdl, amelyben 1) feltételeket ajanlanak
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szadmodra. A levél nem vildgos szamodra, de a szolgéltatd szerencsére felhiv, hogy
tajékoztasson a valtozasokrol. Az ligyintézd bardtsagtalan és ugy tiinik, hogy nem figyel oda
az igényeidre, és a jelenlegi el6fizetésednél Osszességében 10%-kal kedvezébb csomagot
ajanl.

e 7. Szcenarid: A mobilszolgaltatod megsziinteti a mobil csomagot, amire eléfizettél., ami
azt jelenti, hogy a jelenlegi el6fizetésed feltételei a tovabbiakban mar nem lesznek
elérhetdek. A mobilszolgaltatd levélben értesit errdl, amelyben 1) feltételeket ajanlanak
szdmodra. A levél nem vildgos szamodra, de a szolgéltatd szerencsére felhiv, hogy
tajékoztasson a valtozasokrol. Az ligyintézé baratsagos és ugy tiinik, hogy odafigyel az
igényeidre, ¢és a jelenlegi eldfizetésednél dsszességében 10%-kal dragabb csomagot ajanl.

e 8. Szcenarid: A mobilszolgaltatod megsziinteti a mobil csomagot, amire eldfizettél., ami
azt jelenti, hogy a jelenlegi elOfizetésed feltételei a tovabbiakban mar nem lesznek
elérhetdek. A mobilszolgaltatd levélben értesit errdl, amelyben 1) feltételeket ajanlanak
szadmodra. A levél nem vildgos szamodra, de a szolgaltatd szerencsére felhiv, hogy
tajékoztasson a valtozasokrol. Az ligyintéz6 baratsagos és ugy tiinik, hogy odafigyel az
igényeidre, és a jelenlegi el6fizetésednél 6sszességében 10%-kal kedvezébb csomagot ajanl.

Kérdések
Q0 Kérem, valaszoljon az aldbbi kérdésekre, hogy mennyire ért egyet az alabbi

allitasokkal (1- egyaltalan nem ért egyet; 5- teljes mértékben egyetért).

1 2 3 4 )

Q1 Mindent figyelembe véve, a szolgaltatd ajanlata fair volt.

Q2 Nem kaptam meg, amit megérdemeltem volna.

Q3 A korilményeket figyelembe véve, ugy érzem, hogy a

szolgaltato egy megfeleld ajanlatot adott szamomra.

Q4 A szolgaltataskivezetést idében kezelte a szolgaltato.

Q5 A szolgaltataskivezetés helyzetének kezelése nem tortént

meg olyan gyorsan, mint ahogyan az elvarhato lett volna.

Q6 A szolgaltataskivezetés folyamata tigyfélbarat volt.

Q7 Udvariasan, tisztelettel bantak velem.

Q8 Ugy tiint, hogy az alkalmazottak odafigyelnek ram.

Q9 Az alkalmazottaknak inkabb negativ volt az attitiidje

Q10 Ugy érzem, hogy gorombén bantak velem.

Q11 Ugy érzem, hogy ez az eset realisztikus.

Q12 Ez az eset megtorténhet a mindennapi életben.
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Q1 Mi az On neme?

o Férfi(1)
e NOG6(2)
Q2 Hany éves?

Q3 Mi az On legmagasabb befejezett iskolai végzettsége?
o Kozépiskolanal kevesebb (1)
o Kozépiskola (2)
e Fdiskola, diploma nélkiil (3)
e 2 ¢ves felséfoku tanulményok utan kaphat6 diploma (USA) (4)
e B.Sc. diploma (5)
e M.Sc. diploma (6)
e Ph.D.(7)
Q4 Milyen orszagbol szarmazik?
Q5 Milyen nemzetiségii?
Q6 Milyen varosban van a tartézkodasi helye?
Q7 Mi a foglalkozésa?
e Diak (1)
e Gyakornok (2)
o Kezd6 szintii pozicid (3)
e Menedzser (4)
e  Szenior menedzser (5)
e [gazgato (6)
e Elnok vagy CEO (7)
e Tulajdonos (8)
e  Munkanélkiili (9)
Q8 Milyen tipusu szervezetnél dolgozik?
e For-profit (1)
e Non-profit (2)
e Kormanyzat (3)
o Egészségiigy (4)
e  Oktatas (5)
o Egyeb (6)
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Q9 A munkaadojanak 6sszes mitkddési teriiletét beleszamitva, 6sszesen hany alkalmazottja
van a szervezetnek?
e 1(D)
2-9(2)
e 10-24(3)
e 25-99 (4)
e 100-499 (5)
e 500-999 (6)
e 1000-4999 (7)
e 5000+ (8)
Q10 Mi az On csaladi allapota?
e Egyediilalld (1)

e Kapcsolathan (2)
e Hazas (3)

e Elvalt (4)

Q11 Mi az On 4tlagos havi jovedelme (EUR)?
e 0-499 (1)

e 500-999 (2)

e 1000-1499 (3)

e 1500-1999 (4)

e 2000-2499 (5)

e 2500-2999 (6)

e 3000-3499 (7)

e 3500-3999 (8)

e 4000-4499 (9)

e 4500-4999 (10)
e 5000+ (11)
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6. FUGGELEK: 3. TANULMANY: A HECKMAN- FELE KORREKCIOS ELJIARAS

A Heckman- féle korrekcios eljaras a szelekcios torzitas kezelésében egyedi, amelyért
James J. Heckman 2000-ben k6zgazdasagi Nobel-emlékdijat kapott (Nobelprize.org, 2017).

Heckman altalanos modelljében a bérek meghataroz6 tényezoit tarta fel ugy, hogy
mivel a munkanélkiiliek esetében nem tudunk bérekre vonatkoz6 informéciét megfigyelni és
a dolgozok nem véletlenszerii moédon keriilnek kivalasztasra, a fellépd szelekcids torzitast
kezelni kell (Heckman, 1979). A modell normalis eloszlast feltételez.

Az elsé 1épésben egy probit regressziot hasznal a munkaba allas valoszinliségének
becslésére:

Prob(D =112) = ®(Z,),

ahol D egy Dummy valtozd, amely az alkalmazotti statuszt jeloli; a Z a magyarazo
valtozok vektora, a y az ismeretlen valtozok vektora, a ® pedig a normalis eloszlas kumulativ
eloszlas fliggvénye.

A masodik Iépésben az Onszelekciot azzal javitja, hogy az egyéni valoszinliségekbdl
szamolva egy 1j, transzformativ magyarazé valtozoval egésziti ki a modellt:

w" =X +u,

ahol w* fejezi ki a bérszintet, amely csak a dolgozok esetében megfigyelt érték.

Ez alapjan az elvart munkabér szintje a dolgozok esetén:

Elw|X,D=1]=XB+E[ulX,D=1].

Azzal a feltételezéssel kiegészitve, hogy a hibatagok tobbvaltozos normalis eloszlast
kovetnek, a modell a kévetkezo:

Elw|X,D=1]=Xp+ po,A(Zy),

ahol p a munka (g) valosziniiségét befolyasolo nem megfigyelt valtozok és a nem
megfigyelt bér ajanlatokat (u) befolyasold tényezok kozotti korrelacio; o,az u tapasztalati
szoréasa és a A az inverz Mills-arany a Z, pontban.

A bér egyenlet ugy is becsiilhetd, hogy a y-t helyettesitjiikk az els@ 1épésben becsiilt
probit eredményekkel, amellyel a A-t szamitjuk ki, majd ezt kiegészité valtozoként hasznaljuk
a masodik 1épésben.

A modszertan hatranyai kozott emlitik a limited information maximum likelihood
(LIML) becslés hasznalatat, mivel a full information maximum likelihood (FIML) pontosabb
becslést ad, viszont nehezebben alkalmazhato (Puhani, 2000). Masik kritika a tobbvaltozos

normalis eloszlas feltételezését kérddjelezi meg, hiszen ha a minta ennek nem felel meg,
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akkor a becslések inkonzisztensek, amely kiilonosen kis mintdk esetén okoz gondot

(Goldberger, 1983).

7. FUGGELEK: 3. TANULMANY: MULTIKOLLINEARITAS VIZSGALATA- LINEARIS REGRESSZIOS

MODELL
Fiiggé valtozo: CHURN Koefficiens  Std. hiba t P>t [95% Konf. intervallum]
TENURE .0000579 .0000105 5.50 0.000 .0000373 .0000785
CONTRACT .0162866 .0127253 1.28 0.201 -.0086581 .0412313
CC_CALLS .0050164 .0016796 2.99 0.003 .001724 .0083089
D_CC_CALLS -.1039337 .0118543 -8.77 0.000 -127171 -.0806964
logMFDIFF -.0104603 .0081803 -1.28 0.201 -.0264957 .005575
BEFORE_USAGE_MINUTES 1.17e-06 2.64e-07 4.41 0.000 6.47e-07 1.68e-06
NPS_CC -.0049255 .0055147 -0.89 0.372 -.0157356 .0058847
D_NPS_CC -.0654646 .0361337 -1.81 0.070 -.1362951 .0053659
Konstans .862662 .0593272 14.54 0.000 .7463667 .9789573
Source SS df MS
Model 73.3501915 14  5.23929939
Residual 1160.73421 8705 .133341093
Total 1234.0844 8719 .141539672
Megfigyelések szama: 8720
F( 14, 8705): 39.29
Prob > F: 0.0000
R-squared: 0.0594
Adj R-squared: 0.0579
Root MSE: .36516

Forras: sajat szerkesztés

8. FUGGELEK: 3. TANULMANY: MULTIKOLLINEARITAS VIZSGALATA - V1F

Viltozok VIF UVIF
logMFDIFF 1.04 0.963847
TENURE 2.69 0.371240
CONTRACT 2.61 0.383669
BEFORE_USAGE_MINUTES 1.06 0.939854
NPS_CC 3.93 0.254553
D_NPS_CC 4.33 0.231062
CC_CALLS 1.65 0.607051
D CC CALLS 1.65 0.607183
Atlag VIF 2.37

Forras: sajat szerkesztés
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9. FUGGELEK: 3. TANULMANY: KORRELACIOS MATRIX

A 9. fiiggelékben a kovetkezo roviditéseket hasznaljuk.:

1: CHURN
2: logMINDIFF
3: logMFDIFF
4: TENURE
5: CONTRACT
6: BEFORE_USAGE_MINUTES
7: CC_CALLS
8: D_CC_CALLS
9:NPS_CC
10: D_NPS_CC
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
1 1.0000
2 0.2871  1.0000
3 0.0127  0.0791  1.0000
4 01165 -0.1388 0.0528  1.0000
5 0.0934 01245  -0.1100 -0.7739  1.0000
6 00166 01558 00162  -0.1885  0.1791  1.0000
7 -0.1077  -0.1180  0.0000  0.0201 -0.0010  0.0201  1.0000
8 0.1524  0.1454 00176  -0.1145 00583  0.0079  -0.5432  1.0000
9 -0.0652  -0.0708  -0.0201  0.0448 -0.0310 00123  0.909  -0.3643  1.0000

=
o

0.0854 0.0990 0.0058 -0.0368 0.0201 -0.0245  -0.3757  0.4298 -0.8476  1.0000

Forras: sajat szerkesztés

10. FUGGELEK: 3. TANULMANY: R? BECSLESEHEZ KESZITETT CSAK KONSTANST TARTALMAZO

MODELL
Koefficiens Std. hiba z P>z

2. 1épés: A nem lemorzsolodott ligyfelek
fogyasztoi szokasainak elemzése
szolgaltataskivezetés esetén
logMINDIFF
Konstans - 7957479  .0237301  -33.53 0.000
1. Iépés: A lemorzsolodas becslése
szolgaltataskivezetés esetén
CHURN .7544363 .0361682  20.86 0.000
Konstans .2562506 .0330284 7.76 0.000
athp 6577373 .0310228  21.20 0.000
Ino 5881527 .009946 59.13 0.000
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P 5768556 .0206996

o 1.800659 .0179094

A 1.03872 .0444405

LR-teszt fiiggetlen egyenletekre (p = 0) chi2(1) = 199.93 0.0000
Megfigyelések szama (darab) 10056

Cenzoralt megfigyelések szama (darab) 1865

Nem cenzoralt megfigyelések szama (darab) 8191

Wald 42 (0) -

Log-likelihood -20529.41

Prob > ,2 -

Forras: sajat szerkesztés

11. FUGGELEK: 3. TANULMANY. BACKWARD ELJARASSAL MANUALISAN KESZITETT MODELL

UTOLSO VALTOZATA

Koefficiens Std. hiba  z P>z
2. 1épés: A nem lemorzsolddott tigyfelek fogyasztoi
szokasainak elemzése szolgaltataskivezetés esetén
logMINDIFF
CC_CALLS -.0294168  .0065074 -4.52 0.000
logMFDIFF .307161 .0402537 7.63 0.000
BEFORE_USAGE_MINUTES .0000194 1.29e-06  14.97 0.000
Konstans -1.040883  .0487773 -21.34 0.000
1. 1épés: A lemorzsolodas becslése
szolgaltataskivezetés esetén
CHURN
TENURE .0002014 .0000287  7.02 0.000
CC_CALLS 1547871 .0265114 5.84 0.000
D_CC_CALLS -.3172471  .0738769 -4.29 0.000
BEFORE_USAGE_MINUTES 7.37e-06 1.25e-06 5.88 0.000
D_NPS_CC -.3972364 129045  -3.08 0.002
Konstans .7798985 1604691 4.86 0.000
athp .5002762 .0517898 9.66 0.000
Ino .5159354 0121219  42.56 0.000
P 4623343 .0407196
o 1.675205 .0203067
A 7745046 .0748382
LR-teszt fiiggetlen egyenletekre (p = 0) chi2(1) = 46.10 0.0000
Megfigyelések szama (darab) 7755

179



Cenzoralt megfigyelések szama (darab) 1570

Nem cenzoralt megfigyelések szama (darab) 6185

Wald ;2 (10) 331.06
Log-likelihood -15318.87
Prob > 0.0000

Forras: sajat szerkesztés
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