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Osszefoglalo

A vevdi elégedettség és lojalitas vizsgalata sok kutatot foglalkozato témanak szamit, szad-
mos kutatas késziilt, amelyek leginkabb a téma komplexitasara hivjdak fel a figyelmet.
Egyik fontos kérdés az, hogy miért valtanak a fogyasztok szolgaltatot? Ennek szamos oka
lehet; elképzelhetd, hogy a szolgaltato mar nem elégiti ki a fogyaszto igényeit megvdalto-
zott csaladi kériilményei, lakhely-valtozas, megvaltozott munkakériilmények miatt, vagy
azért mert kedvezobb ajanlatot kapott egy versenytarstol vagy pusztan valtozatossagot
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keres. A szakirodalom megkiilonboztet aktiv és passziv valtokat. Az elobbiek aktivan ke-
resik az informdciokat, és pontosan tudjak, mire van sziikségiik, mig a passzivok nem
fogalmazzdak meg még énmaguk szamdra sem a valtasi szandékukat, de egy versenytars
megkeresésére mégis gondolkodas valtanak. E irraciondlisnak tiind jelenség mogott fel-
tehetéen valamilyen olyan mechanizmus huzodik, amely nem tudatosul a dontéshozoban,
mégis meghatdrozza a végso dontését. Kutatasunkban arra keressiik a valaszt, hogy mi-
lyen tényezok motivaljak a vezetékes termékek (hang, internet TV) lemondasat? Ezekben
mennyire érvényesiil a racionalitas? Milyen szerepe van a dontésben az értékeknek, az
érzelmeknek és az életmodnak?Milyen fogyasztoi dontések elozték meg a lemondast (pl.
dijesomag valtasok, kedvezmények igénybevétele, sth)? Az eléadasunkban a téma elmé-
leti szakirodalmara tamaszkodva 15 szolgaltatast lemondo fogyasztoval készitett mélyin-
terju eredményeit mutatjuk be.

Kulcsszavak: szolgaltatasok, valtasi magatartas, telekommunikacio

1. Bevezetés

A vevoi elégedettség és lojalitas vizsgalata sok kutatot foglalkozatd témanak szamit, sza-
mos kutatas késziilt, amelyek leginkabb a téma komplexitasara hivjak fel a figyelmet.
Egyik fontos kérdés az, hogy miért valtanak a fogyasztok szolgaltatot? Ennek szamos oka
lehet; elképzelhetd, hogy a szolgaltatd mar nem elégiti ki a fogyasztd igényeit megvalto-
zott csaladi koriilményei, lakhely-valtozas, megvaltozott munkakdrilmények miatt, vagy
azért mert kedvezébb ajanlatot kapott egy versenytarstol vagy pusztan valtozatossagot
keres (Keaveney, 1995).

Jelen konferencia eldadasunkban specidlisan a tavkozlési vallalatok vevéit vizsgaljuk
meg ebbdl a szempontbdl. A szakirodalmi elemzésben elsdsorban azokat a kutatdsokat
mutatjuk be, amelyek az adott iparagban foglalkoztak e témaval. A cikk mésodik részé-
ben egy kvalitativ kutatas eredményeit mutatjuk be, amely eredmények alapjan kialaki-
tottuk a tavkozlési iparagban a szolgaltatovaltas modelljét az 01 eldfizetés és a lemondas
aspektusabol.

2. Szolgaltatovaltas a telekommunikaciés piacon

A szakirodalom megkiilonboztet aktiv és passziv valtokat. (Roos, Gustafsson, 2007). Az
elébbiek aktivan keresik az informaciokat, és pontosan tudjak, mire van sziikségiik, mig
a passzivok nem fogalmazzak meg még onmaguk szamara sem a valtasi szandékukat, de
egy versenytars megkeresésére mégis gondolkodés valtanak. Ezen irracionalisnak tiind
jelenség mogott feltehetéen valamilyen olyan mechanizmus hiizédik, amely nem tuda-

204

<



tosul a dontéshozoban, mégis meghatarozza a végsd dontését. E jelenség magyardzatat
segiti az Gn. trigger elmélet.
A trigger azt a kiindul6 pontot jelenti, amely elinditja a fogyasztot abban a folyamatban,
amely valtashoz, akar valtasok sorozatahoz vezet. Ezt nevezik valtasi itnak (switching
path). Nem ritkan e valtasi utnak a végén a fogyasztd — ij tapasztalatok birtokaban — visz-
szatér az eredeti szolgaltatohoz.
A trigger-ek harom tipusat kiilonboztetik meg (Gustafsson et al., 2005).
* Szitudcids trigger (situational trigger)

— A fogyaszté munkaidejének megvaltozasa

— Anyagi koriilmények megvaltozasa
Szabadido eltoltés megvaltozasa

— Mobilitas valtozasa (pl. autd)

— Demografiai valtozasok
» Befolyasolo trigger (influential trigger)

— Versenytars ajanlata (kedvezobb kondiciok)

— Uj piaci szerepld megjelenése (intenziv kampany)
* Reakciot kivalto trigger (reactional trigger)

— Ingadoz6 mindség

— Nem megfeleld mindség

— Termék kinalat mddositasa kedvezdtlen a fogyasztonak

— Ugyfélszolgalati folyamatok kedvezétlen valtozasa
Amennyiben egy triggert tapasztal a fogyasztdé megné az érzékenysége, azaz egy kritiku-
sabb szemléletet vesz fel, és esetleg Gjraértékeli a szolgaltatoval vald kapcsolatat.
A trigger altal kivaltott folyamat gyakran kritikus esetek sorozatabdl all, amelyek kovet-
kezménye a valtas (Bitner et al. 1990). Mig a kiinduldpont (trigger érzékelése) lathatatlan
a szolgaltatd szamara vagy nem tudatosul a fogyasztoban, az azt kdvetd folyamat mar jol
kovethetd. E folyamatot harom tényez6 befolyasolja (Roos, 2002):
* Told (pusher) — a valtas oka, ahogy a fogyasztdé megfogalmazza
» Billegd (swayer) — lehet pozitiv és negativ, kovetkeztében lerdvidiil vagy meghosz-

szabbodik a valtas folyamata
»  Huzo (puller) — visszahozza a fogyasztot az eredeti szolgaltatohoz, amennyiben csak

részben partolt el.
A fenti jellemzdk alapjan igen eltérd valtasi mintak alakulhatnak ki. Lehet a végeredmény
teljes vagy részleges valtas. A trigger tipusa nagymértékben befolyasolja, hogy milyen
valtasi folyamat indul el. Altalaban véve a szituacios vagy a befolyasolo trigger gyak-
rabban végzddik részleges valtasban, mig a reakciot kivaltd trigger eredménye inkabb a
teljes elpartolas. Ez utobbi gyakrabban gyorsabban is megy végbe, és erételjesebb érzel-
mek kisérik.
A fogyasztd dontési folyamatat szemlélteti a kdvetkezd abra:
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1. abra
A valtasi ut elemzésének kerete

Trigger »A” szolgaltaté »B” szolgaltato
Folyamat- pusher-swayer-puller
o Kovetkezmény

-szituacios
-befolyésol(') Kritikus Kritikus Kritikus ] Inter- Inter-

s eset eset eset p| akcio akcio
-reakciot -~
kivalto

Valtasi at
> <+— <+

Forras: Roos, 1999, p.130

A modell folyamat részének egy fontos eleme a vevoszolgalat. Ezt a vevok gyakran az
alapszolgaltatasnal (pl. miikodik-e telefonvonal), vagy az arnal is fontosabbnak érzik
(Roos, Edvardsson, 2008). Itt gyakran érvényesiil egy a halo hatés, ami azt jelenti, hogy
a szolgaltatas egyik elemével valo kedvezdtlen tapasztalat ravetiil mas elemekre is. Pél-
daul, amennyiben az internet vevdszolgalattal vald tapasztalat kedvezétlen, a fogyasztd
altalaban vélheti tigy, hogy a szolgaltatoja, amelynél tobb szolgaltatast is igénybe vesz,
nem nyujt megfeleld szinvonalu vevdszolgalatot.

A valtasi ut egészének tovabbi relevans jellemz6éje meghatarozoja az érzelmek szerepe.
Az érzelmek a valtasi ut elején is jelentkezhetnek és befolyasolhatjak az egész folyama-
tot. Példéul ha, a fogyasztd reakciot kivalto trigger-t tapasztal, a reakcidja igen gyors és
intenziv lehet, amelyet gyakran harag, megalazas érzete kisérhet (Roos, Friman, 2008).
Ilyen lehet példéul, ha a fogyaszt6 tgy érzi, hogy

* telekommunikacids szolgaltaté nem tartotta be igéreteit

* csokkenést észlel a szolgaltatas mindségében

* aszolgaltatoja piaci dominanciajanak negativ a hatasa

« aszolgaltatd tlizleti etikai felfogasa nem megfeleld

o kritikus eset tortént vele

* bizonytalan a szolgaltatds miikodése

A valtasi utra az is hat, hogy a fogyaszto és a szolgaltatd kapcsolata stabil vagy instabil
(Roos et al., 2009). A stabil fogyasztok egy adott idé ota nem valtottak szolgaltatot (pl.
az elmult egy évben), az instabil fogyasztok pedig ezalatt tobbszori valtason estek at. Az
atélt érzelmek is kiillonboznek a két fogyasztoi csoportban.

3. Kutatasi kérdések és kutatasi modszer

Kozéppontba helyezett kutatasi kérdésiink annak feltarasa volt, hogy a fogyasztok el6-
fizetési és lemondasi dontése mogott milyen motivald tényezok huzodnak. Vizsgalni
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kivantuk azt is, hogy ezen tényezOk milyen Osszefliggésben allnak a fogyaszto élet-
modvaltozasaval, a szamara relevans referenciacsoportok befolyasold szerepével, és a
technoldgidhoz val6 viszonyuldsaval, valamint az értékrendjével.

Kutatasi kérdésink alapvetden kvalitativak, ezért a mélyinterjus modszert valasztottuk,
amelynek keretében 6sszesen 30 fot interjuvoltunk meg. Az interjaalanyok kivalasztasa-
nal a kdvetkez6 meghatarozasokra tamaszkodtunk:

* A csoport: szolgaltatast lemondok (15 o)

Meghatarozas: olyan fogyasztok, akik az elmult 6 honapban lemondték a telefon (hagyo-
manyos, digitalis és kabel), televizid (IPTV, SAT TV, Kabel TV), valamint szélessava
internet (DSL és kabel) szolgaltatas valamelyikét vagy akar az ezekb6l dsszeallitott csoma-
got. Lehetnek kozottiik a piacot véglegesen elhagyok vagy mas szolgaltatohoz atpartolok.
* B csoport: 0j elofizetok (15 {6)

Meghatarozas: olyan fogyasztok, akik az elmilt 6 honapban fizettek eld a telefon (ha-
gyomanyos, digitalis és kabel), televizio (IPTV, SAT TV, Kéabel TV), valamint sz¢lessava
internet (DSL és kabel) szolgaltatas valamelyikére vagy akar ezekbdl osszeallitott cso-
magra. Ezen fogyasztok lehetnek 0j piaci belépok, vagy mas szolgaltatoktdl megszerzett
ugyfelek.

Mindkét csoport esetében sziirdkritérium volt, hogy az interjualany 18 év feletti legyen,
¢és 6 hozza jellemzden a haztartasban a telekommunikécios kiadasokkal kapcsolatos don-
téseket. Mig az eldbbi csoportnal a lemondas mogottes okaira kivantunk valaszt kapni, az
utobbi esetben az 1 eldfizetésre koncentraltuk az interjukat.

4. A kutatas eredményei

Az uj eldfizetést motivalo tényezok

Az 1j el6fizetés jelenthet egy piacra belépést, mas szoval a fogyasztd korabban még nem
hasznalta az adott szolgaltatast, de egy életmoddbeli valtozas kovetkeztében igénye lett ra.
Ilyen lehet a sziiloktol valo elkdltozés, a felcseperedd gyerek tanulasi igénye.

...A gyermekeim mivel tanulnak, az internetre sziikségiik van. St mi tobb, mar sajat ma-
gamnak is, mert én is haszndlom az internetet. Es hat ezért gondoltuk, hogy az internetre
mindenféleképpen sziikségiink van..(56 éves né, Gyula)

Sokkal gyakoribb azonban hogy az 0j eléfizetés a valtasi Ut egy szakaszanak tekinthetd,
amikor a fogyaszt6 egy masik szolgaltatotol érkezik az Gj szolgaltatohoz. Ezt elindithatja
egy un. kritikus eset (critical incident), ami egy emlékezetesen kedvezbtlen tapasztalatot
jelent. Ez jelenik meg a kdvetkezd esetben:

Azért partoltam at, mert elmentiink egy hosszabb idére nyaralni, volt egy négyjegyii ko-
dom. Lekodoltam a telefont, és amikor hazajottiink, megkaptam a telefonszamlat, volt
benne tobb ezer forint értékii mobilhivds, amivel én elmentem reklamalni, és azt a valaszt
kaptam, hogy ezt biztos én hasznaltam el, mert ehhez mas hozza nem fér.... Hat én akkor
nagyon mérges lettem, mivel nem tudtam ket meggyozni, hogy én akkor nem voltam itt-
hon, nem is hasznalhattam a telefont, igy lemondtam (56 éves nd, Gyula)
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A fenti eset egyben a reakciot kivaltd trigger miikodését is szemlélteti, hiszen az eset
gyors dontéshez vezetett, amelyet erds érzelmek kisértek. Az eset alanya pedig teljes
mértékben elzarkdzott attol, hogy szdmara relevans jellemzoék alapjan (mint példaul az
ar) Gjra megfontolja dontését.

A valtasi uton val6 haladas egy tipikus modja az, amikor a fogyaszto egyre komolyabb és
kedvezdébb ar-érték aranyt szolgaltatasokra fizet eld.:

...amikor szamitogépet vettem vagy vettiink, akkor ugye ilyen ,,free” internetre csatlakoz-
tam a telefonos ,, becsongetés” modszerrel. Aztan akkor analog vonalunk volt, és mivel
tobben is dolgozunk a szamitogéppel, emellett pedig a telefont is szeretnénk haszndalni,
emiatt utananéztiink és akkor fizettiink eld komolyabb internet szolgaltatasokra. Majd
ahogy egyre olcsobb és jobb ajanlatokat kaptunk, igy valtottunk mindig kedvezébb és
szélesebb savii eldfizetésekre. (46 éves né, Budapest)

A valtasi uton valé haladast gyakran akadalyozza, hogy a fogyasztok ,,macerdsnak” érzik
a szolgaltato-valtast, idéigényesnek érzik a szolgaltatd megkeresését, a szerz0déskotést,
bonyolultnak a csomagok kdzott véltast. Osszességében negativ érzelmekkel viszonyul-
nak a valtashoz.

Egy tipikus fogyasztoi attitlid- a szakirodalomban is targyalt- aktiv vasarlo, aki tudatosan
keresi az informaciokat, és mar az 0ij szolgaltatas hasznalatanak kezdetén elkezd gondol-
kodni mas lehetdségekrol:

[Es miért pont ezt a szolgdltatot valasztottad? JHdt ugyebdr van vezetékes telefonunk, és
az is ennél a szolgaltatonal van, tehat célszerii volt itt valasztani ezt az internet csoma-
got. [ De akkor ezek szerint mar egy csomagban van a vezetékes telefon és az internet? |
Nem, hanem ez kiilon szamlan jon, a sziileim fizetik a telefon szamlat, én pedig kiilon fize-
tem az internetet eldfizetést.[De arrol hallottatok mar, hogyha csomagban fizetnétek el
erre a két szolgaltatdasra, akkor kapnatok kedvezményt? |Persze, hat ugye a TV az kiilon
van, a Digi TV-vel van egy éves hiiségnyilatkozatunk, és hogyha az lejar, akkor ugye a
T-Comnak van egy olyan szolgaltatasa, hogy a telefon, internet, és a TV egy csomagban,
és akkor majd arra szeretnénk eldfizetni (20 éves férfi, Fokto)

Az is el6fordul, hogy a korabban alacsony érdekeltségli fogyaszto a vasarlasi dontést kove-
tden valik érdekeltté, és kezd el tajékozodni. Ezt a szocialpszichologia a kognitiv disszonan-
cia jelenségének hivja: arr6l van szd, hogy a fogyaszté bizonytalan abban, hogy jo dontést
hozott-e és megerdsitést keres. Gyakran eben a szakaszban dobben ré, hogy tulajdonképpen
nem jo dontést hozott. Ilyenkor vagy felvallalja a dontésének a kovetkezményét vagy haritja,
példaul a szolgaltatot teszi feleldssé. Ez azért kedvezdtlen, mert a negativ attitid elokészit-
heti a kovetkez6- hiiségidd lejartat kovetd- valtast. Ez olvashato ki a kovetkezo esetekbdl is:
...most igy visszagondolva nagyon nem néztem kériil a piacon hogy most melyik szolgal-
tatonal mekkorak a havidijak, mert volt egy olyan rossz elképzelésem, hogy hat valoszinii-
leg hasonloak, de igazabol most mar rdajottem, hogy vannak sokkal olcsobb szolgaltatok
is, meg tehat az is volt a fejemben hogy ahol mi laktunk, csak a ez volt mint szolgaltato,
tehat nem volt mas valasztasi lehetdségiink, ezért én, én is talan emiatt egybdl hozzdajuk
mentem, ugyhogy most mar lehet, hogy nem ezt tenném. (25 éves né, Budapest)
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Tobbszor talalkoztunk olyan elégedett fogyasztdval, akinek rendkiviil alacsony a termék-

¢s ar ismerete. A dontési kritériumai is masodlagosak és jellemzden észlelt valtozok. Fel-

tehetdleg az ilyen fogyasztot a versenytars tudatositdo kommunikéciojanak hatasara kony-
nyt elcsabitani. Erre példa a kdvetkez6 idézet:

Hat igazabol szerettik volna, hogy minél hamarabb legyen kabeltelevizionk és

internetiink. Es nekiink ott a szomszédok ajanlottak, hogy ez praktikus és gyorsan meg-

oldhatd, tehat iddben is hamarabb van benn a lakdsban, mint a tobbi szolgaltatas, illetve
szolgaltatd cég.(50 éves nd, Budapest)

Az érzelmek szerepérol kozvetleniil nem szamoltak be az interjualanyok, azonban a megfo-

galmazasokbol olykor lehet kdvetkeztetni arra, hogy az érzelem szerepet jatszott-e a donté-

stikben, és ha igen, milyen modon. A kdvetkezd érzelem-tipusokat sikeriilt azonositanunk:

*  Megelégedettség: alacsony aktivizacids hatassal bir, alapvetéen a korabbi dontés
megerdsitése adja meg az érzelem kellemes jellegét.

» Belefaradt: ezt az érzelmi allapotot a sorozatos negativ tapasztalatok okozzak, ame-
lyek oda vezetnek, hogy a fogyaszto szkeptikus lesz valamennyi szolgaltato gyakorla-
taval kapcsolatban. A kutatas soran a telekommunikacids szolgaltatok arképzési gya-
korlatat érte elsdsorban kritika. Ebben az esetben is az érzelmi allapotnak csekély az
aktivizal6 hatésa.

» Ideges: ezt jellemzden egy kritikus eset valtja ki, amely a szolgaltatas miiszaki tartal-
mara vagy az {igyfélszolgalat mindségére vonatkozik. Altalaban gyors hatast valt ki
(pl. elpartolas, panasztétel, stb.)

» Feldobott-izgatott: ezeket a pozitiv aktivizalo érzelmeket kutatasunkban leginkabb az
¢életmodbeli valtozasok idézték eld. Példaul elsd uj lakas megszerzése, ij munka, stb.
A telekommunikacioés szolgaltatasokrol vald dontés ennek az 0j életmdd kialakitasa-
nak a részét képezi, ezért magasabb érdekeltségli dontésként jelenik meg.

A lemondast motivalo tényezok

A vezetékes telekommunikacids szolgaltatas lemondasa mogott allhat egy életmodvalto-
zas, amelyet a csaladi koriilmények megvaltozasa is eldidézhet, mint a kdvetkezé hang-
szolgaltatast lemondd fogyaszto esete is mutatja:

., ... Sajndlatos modon meghalt édesapam, édesanyam pedig mar évekkel korabban el-
hunyt. Lényeg a lényeg, hogy egyediil élek, egyetemista vagyok, keveset tartozkodom ott-
hon. Aki akar, az mobiltelefonon elér”. (23 éves férfi, Budapest)

Az életmodvaltozas egy jellemzdje, amikor a mobilitas-igény megnd. Ez motivalhatja a
fogyasztot abban, hogy ADSL-r6l mobil internetre valtson:

,,..a mobil internetet magammal tudom vinni barhova az orszagban ugyanannyi pénzert
tudom hasznalni, masrészt aranytalanul soknak tartom azt az osszeget, amit fizetek jelen-
leg az eldfizetésért.” (29 éves nd, Budapest)

Az életmodvaltozasnak a szélsdséges esete lehet, amikor a szolgaltatds lemondéssal a fo-
gyaszto piaci kilépd, azaz nem partol at mas szolgaltatdhoz (pl. anyagi helyzet drasztikus
megvaltozasa, lakas eladasa, stb.)
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A lemondast motivalhatja, ha a kordbban igénybe vett szolgaltatas feltételeit nem érti a
fogyaszto, és a kérdéseire nem kap megnyugtato valaszt. [lyenkor a bizalomhiany miatt a
koltségesokkentd terveit mas szolgaltatonal valositja meg.

Az is csalddottsagot okoz, ha a fogyaszto radobben, hogy egy ideje sokkal magasabb dijat
fizet a szolgaltatojanal, mint, amit kellene fizetnie, ha igénybe venné a kedvezményeket.
,,..azt nem értem a T-Home-nal, hogy miért nem ok ajanljik fel a régi tigyfeleknek, hogy
az, aki hiiséges, aki rendszeresen régota fizeti a havidijat, az kaphatna valami uj kedvez-
ményt? Miért nem hivjak fel az tigyfelet, hogy van egy uj kedvezményes szolgaltatasunk és
ezt felajanljuk Onnek. Széval szerintem ezért jonnek el t6liik ennyien. En is, amikor mdr
lemondtam, akkor szoltak az uj dolgokrdl. De hat errél miért nekem kellene tudni vagy
tdajékozodni? ” (45 éves né, Budapest)

A fenti fogyasztd esetében a befolyasold €s a reakcidt kivalto trigger egyiittes hatasa,
erdés érzelmekkel parosulva vezette végig a fogyasztot a valtasi tton. A folyamat soran
kiilonosebb tajékozodasra sem keriilt sor (sem az otthagyott, sem az 0j szolgaltatd ese-
tében).

Az lgyfélszolgalat szerepe is gyakran megmutatkozott abban, hogy a racionalizalasra
torekvo fogyasztd végiil melyik szolgaltatonal kotott ki. Elofordulhat olyan eset, amikor
a valtasi folyamatot az gyorsitja fel az, hogy a fogyasztdo nem taldlta meg a hangot az
igyfélszolgalattal, az 0j szolgaltatoval ebbdl a szempontbol is sokkal elégedettebb:

., ...most ennél a Diginél abszolut elmondhatom, hogy elégedett vagyok, mert van egy
holgy, akihez tartozik a lépcséhazunk, és amikor jott is, hogy ajanlja etz a csomagot,
akkor tényleg, barmilyen kérdésem volt, arra egyszeriien valaszolt, nem ilyen felolvasom
a szoveget a szorolaprol széveget mondott el, hanem az én egyszerii kérdésemre egysze-
riten valaszolt, ugy, hogy én azt megértettem. Tehat ez nekem nagyon szimpatikus volt, és
segitett ebben a dontésben.” (24 éves no, Budapest)

Igen gyakran felmeriilt, hogy a fogyasztok igen feliiletesek a termék és markanevekkel,
termékjellemzdkkel kapcsolatos ismereteik felszinesek. A telefonszamla esetében jellem-
zOen a szamla végosszeget ismerik, de a konkrét percdijakat és feltételeket mar nem, ha-
sonloan gondot okoz a savszélesség pontos felidézése vagy a csatornaszam megnevezé-
se. Ehelyett szubjektiv verbalis kategoridkba rendszerezik a fogyasztok az informaciokat
(sok-kevés, gyors-lassu, megéri az arat- nem €ri meg az arat, stb..)

Az aktiv-passziv fogyasztdi megkiilonboztetés a szolgéltatds lemondésa esetében is re-
levans. Az aktiv fogyaszté megfogalmaz dnmaga szamara egy célt, és proaktiv modon
informaciot gyijt (jellemzben az internetrdl), mieldtt meghozza a dontését. A passziv fo-
gyasztoval inkabb megtorténnek a dolgok, és inkabb utdlag reagal egy kialakult helyzet-
re, a dontése érzelem-vezérelt, és a referenciacsoportok befolyasoljak (baratok tanacsa,
lakokdrnyezet ,,a Digi bekdbelezte az egész lakotelepet™)

A csomagok jelenlegi ara is visszatart6 erd lehet abban, hogy valaki triple play szolgal-
tatas igénybevételével racionalizalja-e telekommunikacios kiadasait. Ez lehet egy észlelt
ar (tul magasnak érzi az arat, de nem rendelkezik pontos arismerettel), vagy az igények
és az arak jelenleg nem hozhatoéak 6sszhangba.
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El6fordult az is, mikor egyértelmlien mindségi problémak vezettek a lemondasi don-
téshez. A mindség értékelésének a nehézségét az adja, hogy a fogyaszté sem megfeleld
szakértelemmel, sem megfeleld miiszaki hattérrel nem rendelkezik, hogy pontosan meg-
itélje, hogy a megfeleld mindségii szolgaltatast kapja-e; jellemzden itt is észlelt mindség-
6l beszélhetlink. Ezt szemlélteti a kovetkezd példa:

,, ...a szolgdltatdst azt én eléggé ingadozonak érzékeltem, nem volt szerintem megfelelo,
nem volt kiegyensulyozott, abban sem vagyok biztos, hogy mindig az igért vagyis hat a
kételezd mértékeét nyujtottak. Ez leginkabb az internetre vonatkozik, a televizioval is volt
minimalis probléma, de ez inkabb szerintem hardver, mint maga a szolgaltatas probléma-
Jja volt, tehat a set-top box-szal volt egy két gond.” (23 éves férfi, Budapest)

Az észlelt mindség csokkenése, ha negativ kritikus esettel, erdteljes negativ érzésekkel
parosul, felgyorsithatja a lemondas folyamatat.

A kritikus esetek — még akkor is, ha a valaszado ezt kifejezetten nem fogalmazza meg
— befolyasoljak a valtasi utat. Tobbszor eléfordult, hogy a kapcsolatnak mar az elején
gondok voltak (szerz6déskotés adminisztracioja, bekdtés), ami egy negativ attitlidot ala-
kithat ki a fogyasztoban. Ennek a hatdsa nem feltétleniil azonnali, hanem évek mulva,
mas tényezOk megléte mellett vezethet valtashoz. Jellemz6 az is, hogy e kritikus eseteket
meglepden nagy részletességgel képesek felidézni a fogyasztok, még akkor is, ha 4-5
évvel ezeldtt torténtek. Ime egy példa 2P (net+tv) Digi triple play-re atpartold fogyasztd
esetére:

,,..1gen, meriiltek fel problémak. Mar a bekotésnél necces volt a dolog. Tehat ugye én négy
éve lakom itt és valahogy év végén intéztem a szerzodest és legalabb egy honapot vartam,
mire bekotottek az internetet. Nem tudom hany telefonomba keriilt ez, raadasul meg ide-
geskedésbe mire kijojjon egy nyomorult szereld és behizza azt a nyomorult kabelt. Utdna
akkor eléggé ugralt a savszélesség. Most pl. a DIGI-nél sokkal egyenletesebb. Emellé
még bejott az, hogy a DIGI-nek sokkal jobb ajanlata volt.” (27 éves férfi, Budapest)

Egy masik esetben a korabban erésen markahii fogyasztd egy negativ kimenetell eset
(televizio szolgaltatas problémainak megoldasa nem volt sikeres) hatasara valtoztatott a
hozzaallasan, és partolt at.

Az adminisztracié hibai szinten eléidézhetnek kritikus esetet, amit annal stlyosabbnak
érez a fogyasztd, minél inkabb kiszolgaltatott egy altala atlathatatlan rendszernek. Ezt
fejezi ki az észlelt kontroll elvesztése, ami arra utal, hogy fogyasztonak nincs tobbé befo-
lyésa arra, mi torténik vele. A kdvetkez6 példa ezt szemlélteti:

,,2009. szeptemberében kezdodott. Akkoriban kezdtem el befizetni a csekkeket e-bankon
keresztiil. Aztan kiildtek egy felszolitot, hogy nem fizetjiik a csekkeket. Neten felvettem
veliik a kapcsolatot, kideriilt, hogy rossz szamlaszamra kiildtem. (illetve jo volt a szam-
laszam, csak kozben datalakult a cég és megvaltozott a szam és erre nem hivtak fol az
tigyfelek figyelmét. )6 honapon keresztiil huzodott az iigy, mert e-mailben mindig a tiirel-
miinket kérték, addig-addig, amig én mar felhivtam oket telefonon, s akkor kideriilt, hogy
elkezdték kikapcsolni a szolgaltatast. Osszesen kb. masfél 6rat beszéltem veliik telefonon,
ossze-vissza kapcsolgattak, mert senki nem volt jogosult segiteni nekiink. Nagy nehezen
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igéretet kaptunk, hogy ledllitiak a kikapcsolast, visszakapcsoljak és nincs tartozasunk,
nyugodjunk meg. Kévetkezé honapban pedig megfejelték a kordbbi tartozasunkat még
egy havival, plusz a ki-és visszakapcsolasi dijjal. Megint telefondlas, hogy nem errél volt
520, ne csinaljak ezt veliink. Fejemre olvastdak, hogy miért nem léptem elébb az tigyben,
miért nem irtam nekik e-mailt vagy hivtam Jdket fel. Na, itt szakadt el a cérna ndalam*. (27
éves né, Dunakeszi)

Az érzelmek szerepét- hasonloan az Uj eldfizet6k elemzéséhez- kozvetett modon tudtuk
azonositani. Osszességében megallapithato, hogy az érzelmek egyfajta katalizatorként
miikddnek, amelyek felgyorsithatjak a kialakuloban 1év6 lemondési szandékot.

Fontos, hogy a lemondas folyamata milyen érzelmi nyomot hagy a fogyasztodban. Tébben
is szamoltak be arrol, hogy a lemondas nagyon kellemetlen volt, ezért meggondoljak,
hogy valaha lesznek-e még egyszer ligyfelek.

5. Osszegzés, javasolt modellek

A mélyinterjuk eredményei alapjan a 1. és 2. mellékletben bemutatott fogalmi model-
leket allithatjuk fel. E modellek célja, hogy rendszerbe foglaljak azokat a tényezoket,
amelyek befolyasoljadk az 1j eldfizetést vagy a lemondast. Mindkét modell egy folya-
matot mutat be, amelynek csak bizonyos pontjai, vagy szakaszai lathatéak a szolgal-
tatok szamara; példaul, ha a fogyaszt6é formalis panaszt tesz, érdeklddik 0j feltételek/
szolgaltatasok irant vagy, amikor meghozza a lemondassal vagy eldfizetéssel kapcso-
latos dontését. A motivalo tényezok muikddésének megértéséhez azonban a dontéshez
vezetd folyamat egészét elemezni kell. A modellek kiinduldopontja egy kivalto ok, ami a
szakirodalomban bemutatott trigger fogalomnak felel meg. Ez a kiindulépont nem fel-
tétleniil egy szolgaltatd akcidjanak a hatdsa, hanem a fogyaszté gondolkoddsmaodjanak,
érzékenységének a valtozasat jelzi. A folyamatot felerdsitheti vagy felgyorsithatja egy
kellemetlen tapasztalat a meglévé vagy a korabbi szolgaltatoval mas szoval a kritikus
esetek vagy azonnali viselkedésvaltashoz vezetnek (lemondas illetve 01 el6fizetés), vagy
pedig az attitiid megvaltoztatasan keresztiil hatnak — akar joval a kritikus eset idejét
kovetden — a dontésre. Ezt az attitlid-valtast akar a fogyasztd sajat maga szamara sem
fogalmazza meg, ugyanakkor elindul egy olyan gondolkodasi folyamat, amely végiil az
adott dontéshez vezet.

A fogyaszt6 egyéni jellemz6i négy ponton hatnak a dontési folyamatra mind az 0j eldfize-
tés, mind pedig a lemondas esetében. Egyrészt befolyasoljak azt, hogy a kivalté okok és
az esetleges kritikus eset hatasara torténik-e attitlidvaltozas, és ha igen milyen mértékii.
Ha példaul ebben a szakaszban a fogyaszto alacsony aktivizald hatassal bird érzelmeket
¢l at (pl. elégedett, belefaradt, nyugodt), feltehetdleg az attitiidvaltast és az azt kdvetd
viselkedésre nem keriil sor.

A masodik pont, ahol az egyéni jellemzdknek szerepe van, az attitlid és a viselkedés kap-
csolata. A fogyasztd aktiv-passziv beallitddasa az informacidkeresés terén, a fogyasztoi
instabilitas jellege vagy a marka-és termék ismerete meghatarozza azt, hogy
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a) Uj elofizetés esetén belép-e 11j elofizetdként a piacra, milyen 0j szolgaltatot valaszt,
milyen elvarésai lesznek, hajlando-e a meglévé szolgaltatojarol atvaltani;

b) lemondas esetén, az attitiidvaltozas lemondashoz vezet-e.

Ebben a szakaszban az értékeknek is fontos szerepe lehet. Példaul azoknal a fogyasz-

toknal, ahol a becsiiletesség kiemelten fontos érték, a be nem tartott igéret kimondottan

erés negativ attitiidhoz vezet, és el6segiti a lemondast. Uj el6fizetés esetében pedig el-

varasként szerepelhet, hogy olyan megbizhat6 szolgaltatot keres, ahol varhatdan azt a

szolgaltatast kapja, amire eldfizetett.

A harmadik pont pedig a szolgaltato valasztas jellemzdire vonatkozik:

a) Uj elofizetés esetén milyen tipusu szolgaltatasra fizet eld, milyen mértékii elkotelezett-
séget vallal,

b) lemondas esetén a piacrol valo kilépés mellett dont-e vagy uj szolgaltatot keres, ha
igen, milyen szempontok alapjan.

Végiil pedig a dontés utani magatartasra is hatnak az egyéni jellemzok, arra példaul, hogy

az 0j szolgaltatoval vald tapasztalatat hogyan értékeli a fogyasztod. Itt példaul a kognitiv

disszonancidnak Iehet hatasa. Amennyiben bizonytalan a fogyasztd dontésének helyessé-
gében, keresi a megerdsitést akar formalis (vallalati kommunikacio), akar informalis csa-
tornakon (baratok, csaladtagok, stb.). Amennyiben meger6sitést kap, az 01j szolgaltatoval

a kapcsolatos értékelése is kedvezdbb lesz. Ezt kdvetéen pedig egy jabb trigger hatdsara

a folyamat ujraindulhat.

A modellek is jelzik, hogy a szamos olyan tényezd van, amelyek a racionalitastdl eltéritik

a fogyasztoi dontéshozatal folyamatat. A racionalis fogyasztot feltételezd kozgazdasagi

elméletek szerint a fogyasztdé dontései soran a hasznossagot maximalizalja korlatozott

eréforrasainak figyelembe vételével (id6, pénz, stb.). Kutatasi eredményeink jelzik, hogy

a fogyasztoi racionalitdst szamos tényezd neheziti:

» A fogyasztd csak a rendelkezésére allo informacidk egy részét hasznalja fel a dontés-
hez, vagy egyéltalan nem hasznal informaciokat

» Azinformaciok egy részét nem képes teljes koriien megitélni, mert feliiletesek a tech-
nologiaval kapcsolatos ismeretei, és nem érti teljes pontossaggal a vallalati kommuni-
kaciot.

* A dontéseivel nem csak a szolgaltatds hasznossagat kivanja maximalizélni, hanem
mas megfoghatatlan célokat is, mint példaul, életcélok teljesiilése, kivanatos viselke-
désmintak megvalositasa, amelyeket az értékrendszere fejez ki.

* A dontési folyamat kiilonb6z6 pontjai atélt érzelmek is eltérithetik a dontést a raciona-
litastol, bizonyos érzelmi allapotok lassitjak, masok gyorsitjak a dontési folyamatot.

* A fogyasztok jellemzden tagan értelmezik a koltségeiket, klasszikus pénz és 1do
koltségeken kiviil szamos mas tranzakcios (til bonyolult, nehéz tajékozodni, stb.) és
érzelmi koltségeik vannak- még akkor is, az ezeket nem fogalmazzdk meg még sa-
jat maguk szdmara sem. A tehetetlenség, az inercia e tranzakcios koltségeket jeleniti
meg.
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