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A szolgaltato szektor jelentos kihivasokkal néz szembe a 21. szazadban. A szolgaltato szervezeteknek
sziikségiik van versenyelony kialakitasara, hogy megerdsitsék piaci pozicidjukat. Ennek egyik
lehetséges utja a kozos értékteremtés, amely a kiilonbozé szolgaltatasok esetében a szolgaltatas -
elmeny kozos létrehozasat jelenti. Korabbi kutatdsokban a vevo kozés értékteremté magatartasanak
ket tipusdat azonositottak, az egyik a vevd részvételi magatartdsa, a masik a vevo fogyasztopolgari
magatartasa. Az involvement nemcsak a vasarldasi dontéseket befolydsolja, hanem hatdssal van a
fogyasztoi részvételre a szolgaltatas eléallitasaban és elfogyasztasaban. A marketing szakirodalomban
hianyolhato olyan kutatas, amely t6bb szolgaltatdsi ipardgra és kiilonbozo tipusu szolgaltatasokra
fokuszal a vevé kozos értékteremto magatartdsa tekintetében.

Tanulmanyunk célja annak vizsgalata, hogy kiilonbozd szolgaltatasi ipardagakban relevans-e a
kozos ertékteremtés koncepcioja és a vevé kozos eértékteremtd magatartasa. A vevok kozos
értékteremtésben megjelend aktivitasa, és ennek batoritasa képessé teszi a szolgaltatokat, hogy a
fogyasztok egyéni igényeihez igazodo értéket nyujtsanak. A kutatds sordn valaszt kervesiink arra, hogy
az involvement szintje milyen hatdassal van a vevd értékteremté magatartasara a kiilonbozo
szolgaltatasok esetében. A kutatas celkitiizésének megfelelden megkérdezést folytattunk le két
generaciora (Y és X) vonatkozoan. A kutatas eredményei felhasznalhatok a kozos értékteremtés
meértékének azonositasahoz, a veviok kozos értékteremtésben valo részvételének tamogatdsahoz és az
adott szolgaltatas piacanak szegmentdsdra.

Kulcsszavak: co-creation, részvételi magatartds, fogyasztopolgari magatartds, involvement

Examination of consumer behavior in the light of customer co-creation

The services sector faces challenges in the 21th century. The service providers need to define their
competitive advantage in order to strengthen their market position. One strategy is the co-creation,
which means a common creation of service experience. Previous researchers recognized two types of
the customer’ co-creation behaviour first is the consumer’ participation behaviour the other is the
consumer’ citizenship behaviour. The involvement influences not only buying behaviour but that
impact on the customer participation in service production and consume. The marketing literature
lacks of researches regarding co-creation consumer behaviour about different service industries and
service types.

Our study aims to identify whether the co-creation concept and the positive consumer attitude
towards the theory is relevant related to various service industries. The consumer activity during the
co-creation process, the support of the activity during the co-creation process enables service
providers to fit their services to the consumers’ needs. In our empirical research we focused on the
influence of the level of involvement on co-creation behaviour in terms of different services. For
purpose of our research we conducted a survey in reference to two generations (Y and X). The
findings can be used to identify the level of consumer co-creation, to support the co-creation
behaviour and to segment the service’s market.

Keywords: co-creation, participation behaviour, customer citizenship behaviour, involvement
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1. Bevezetés

A szolgaltatd szektor komoly kihivasokkal néz szembe a 21. szdzadban. A fogyasztas
szerkezete jelentds mértékben megvaltozott, és a szolgaltatoknak sziikségiik van versenyelony
kialakitasara, hogy megerdsitsék piaci pozicidjukat (Gombos, 2013). Ennek egyik lehetséges
utja a kozos értékteremtés, amely a szolgaltatdsok esetében az élmény kozos létrehozasat
jelenti. A szolgéltatds dominans logika (SDL) alapjan a co-creation a kozos értékteremtés,
mely a szolgaltato és a fogyasztd kozos aktivitdsaval jon létre, kiilonbozd erdforrasok
létrehozasa utjan. Az SDL-koncepcio a megfoghatatlan er6forrasokat, a kozos értékteremtést
¢s a kapcsolatokat helyezi a marketing kozéppontjaba. A tanulmény egyik célja bemutatni a
kozos értékteremtés szakirodalmat a fogyasztd szemszogébdl. Masik  célkitlizése
megvizsgalni, hogy relevans-e a kozos értékteremtés koncepcidja és a vevd kozos
értékteremtd magatartasa eltérd tipusu szolgaltatasok (kapcsolat intenziv vagy nem kapcsolat
intenziv) esetén, két kiilonb6zo generacio (Y és X) €s a vasarloi involvement szempontjabol.

A szolgéltatoknak fontos az egyediség, az emlékezetes élmények 4altal generalt
versenyeldny megszerzése a vasarlok megtartasa szempontjabol (Ercsey, 2014). A
szolgaltatds soran létrehozott egyedi élmények a fogyasztok bevonasaval jonnek létre a
fogyasztok személyes tapasztalatain keresztiil. A vevdk kozos értékteremtésben megjelend
aktivitasa, és ennek batoritdsa képessé teszi a szolgaltatokat, hogy a fogyasztok egyéni
igényeihez igazodo értéket nyljtsanak. A k6zds értékteremtés eredménye a fogyasztok mellett
a szervezet szamara is értéket jelent. A marketing szakirodalomban azonban hianyolhatok az
olyan kutatasok, amelyek empirikusan igazoljak az SDL koncepcio jelentdségét és miikodését
a kiilonb6zd iparagakban: olyan kérdésekre keressiik a valaszokat, amelyek elméleti és
gyakorlati szinten egyarant vizsgdljdk a kozoOs értékteremtés aktorainak szerepét,
kompetenciait, és aktivitasuk kdvetkezményeit a szolgaltatokra vonatkozoan.

2. A kozos értékteremtés szakirodalmi osszefoglalasa

El6szor a kozos értékteremtés fogalomkorét jarjuk koriil, majd attekintjiik hogyan
mérhetd a fogyasztd magatartdsa a kozos értékteremtés soran. Mivel a vevd szolgéltatasi
folyamatban betoltott szerepét és aktivitasat befolydsolja az involvement szintje, bemutatjuk a
bevonddas irodalmi hatterét is.

2.1. A kozos értékteremtés lényege

Az érték és az értékteremtés hagyomanyos megfogalmazasa alapjan a cégek értéket
teremtenek és cserélnek a fogyasztokkal. A szolgaltatas kozpontlh marketing logika (SDL) azt
jelenti, hogy az érték a fogyasztoval vald egylittmiikodés folyamataban jon létre, és nem a
kibocsatasba agyazva, tehat az értéket a fogyasztd hatarozza meg (Vargo-Lush 2004; Fojtik-
Veres 2012). Prahalad és Ramaswamy (2004) azzal érvel, hogy a vallalatok és a vevdk
kozosen hozzak létre az értéket, amelyek egyediek, mert az mindig a kedvezményezett
szerepld szempontjabol értékelhetd. Az érték ebben a megkozelitésben a tarsadalmi és
gazdasagi szereplok haszna, és a kiilonb6zd aktorok (pl. vevo, vallalat, dolgozok) altal
létrehozott eréforrasok révén, kozos aktivitdssal jon 1étre. A vevd elsdsorban miikddtetd
er6forras (tudas, készségek), a termékek pedig a miikodtetd eréforrasok kozvetitdi, és ezeket
eszkozként hasznaljak az értékteremtés folyamataban. A fogyasztoi értéket a vevd hozza 1étre
a szolgaltatd és a vevd kozotti interakcidok soran, a vallalkozas csak értékajanlatot tehet
(Vargo-Lush 2004). A szolgaltatas kdzpontu modell tigyfélorientalt és kapcsolati jellegii. Az
interakcids folyamat f6 ismérvei a fogyasztd bevonasa, az interaktivitas, az integracio, €s a
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testre szabds. Ezen kiviil a tranzakciot megel6z6 és azt kovetd folyamatok, a vevdvel vald
rovidebb vagy hosszabb tavu kapcsolatok kiépitése nagy jelentdséggel bir.

A nemzetk6zi marketing szakirodalomban a k6zos értékteremtés 1ényegét és szerkezetét
vizsgalo tanulmanyok egyrészt kiilonb6zo nézOpontbdl kozelitenek a témahoz, masrészt
altalanosan vagy iparag specifikus teriileten értelmezik azt. A k6zos értékteremtés targyalhatod
a fogyasztod szemszdgebdl, vagy szervezeti szempontok alapjan. Tobb iparagra alkalmaztak az
értekteremtés koncepciojat, pl. az egészségiigyre (Gill et. al. 2011), a kereskedelemre (Oh-
Teo 2010), a turizmusra (Prebensen-Foss 2011), a 1égi kozlekedésre (Gossling et al. 2009), a
gépkocsigyartashoz, a gyogyszergyartdshoz (Sawhney et al 2005), és a tavkozléshez
(Matthing et al. 2004). Az értékteremtés generikus modelljében a szerzok szemléletmodjanak
megfeleléen megjelenik a szolgaltatas (Vargo et al. 2008), a folyamat (Payne et al. 2008,) a
tapasztalat és ¢lmény (Prahalad—Ramaswamy 2004, Gentile et al. 2007), a szerepek (Gronroos
2008) és a vevo fokuszu targyalasmod. Ezen tanulmanyok eredményei hozzéjarulnak a kdzos
értékteremtési  folyamat javitdsdhoz, a megoldasok tokéletesitéséhez, az aktorok
tamogatasdhoz, és az informacidés technoldgia hatékony felhasznalasdhoz, azonban
szintetizaljak a kiilonboz0 teriileteken tapasztalt hasonlosdgokat és kiilonbozdségeket.

2.2. Kozos értekteremtés és a fogyasztoi magatartds

Az SDL koncepcid lényege, hogy a vevd mindig aktiv szerepléként vesz részt az
értékteremtésben, tehat fokuszalnunk kell a fogyasztéi magatartas azon jellemzdire, amelyek
a kozos értékteremtéshez kapcsolodnak. A nemzetkozi szakirodalom alapjan megallapithato,
hogy a vdsarlo részvétele és befolyasa a szolgaltatas eldallitasban kétféle lehet: dnkéntes és
nem Onkéntes. A legtdbb, a szolgéltatdé cég elonyét biztositd tevékenységben a fogyasztod
részvétele onkéntes, mint példaul 0j vasarlokat vinni a szolgdltatbhoz vagy részt venni az
elégedettségmérésben (Gruen 1995). Ez a viselkedés oOnkéntes alapon milkodik, és ugy
nevezik, hogy dnkéntes fogyasztoi részvétel (angolul customer citizenship vagy voluntary
customer participation) (Yi-Gong 2013).

A szolgaltatas vasarlasi dontési modellben, az MCP-vel (kotelezd vasarloi részvétel)
kapcsolatos feladatok nagy valdszinliséggel informacidé keresés, informacid értékelés,
vasarlasi dontés €s fogyasztas vagy eldallitas jelleglieck. Az Onkéntes vasarloi részvételhez
(VCP) képest, amely barhol és barmikor megtorténhet és addig tart, ameddig a fogyasztd
érdekelt benne az MCP a szolgaltatasban addig lehetséges, amig a szdmla kiegyenlitésre nem
keriil. Két fogyasztoi magatartas, az MCP és a VCP, igy nem ,,rokonok”, kiilon kell kezelni
Oket, amikor a fogyasztoi részvétel szolgaltatora gyakorolt hatasait vizsgaljuk. Ahhoz, hogy
pontosan megértsiik, a fogyasztok hogyan vallalnak kotelezd feleldsséget vagy vesznek részt
a szolgaltatas eloallitasaban, a kutatok az MCP kiilonb6z6 dimenzioit allitottdk fel. Az els6
empirikus kutatdsban Chen és Raab (2014) fejlesztette ki és validalta az MCP skalat, melyet
az EBK™ vasarloi dontési modellbd] szarmaztattak. Ez a skala harom dimenziéra bonthaté:
informacios részvétel, hozzaalldasbeli részvétel és cselekvési részvétel. A vésarlok valoban
felelosnek érzik magukat, hogy a szolgaltatas eldallitorol informéciot keressenek, mieldtt
felveszik a szolgaltatassal valo kapcsolatot (vagyis az informacids részvételt). A szolgaltatas
soran interakcioba kell 1épniiik a szolgaltatoval a valasztasuknak megfelelen (hozzaallasbeli
részvétel) és ha sziikséges, cselekedniiik kell a helyes szolgaltatas létrejotte érdekében
(cselekvési részvétel). Az éttermi szolgaltatassal kapcsolatos vasarlor dontési folyamat
vizsgalatahoz ezt a haromdimenzios skalat hasznaltak (Chen-Raab 2014).

Korabbi kutatasokban a vevd kozos értékteremtd magatartasanak két tipusat
azonositottak, az egyik a vevd részvételi magatartdsa, a masik a vevé fogyasztdpolgari

> Engel-Blackwell-Kollat: Model of Consumer Behaviour, 1968.
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magatartasa (Yi-Gong, 2013). Yi és Gong angol valaszadok korében, tobb szolgaltatasi
iparagra vonatkozé empirikus kutatasaban validalta a fogyasztok részvételi magatartasanak és
fogyasztopolgari magatartasanak dimenzidit. A vevé részvételi magatartisa magéban foglalja
a vevotol elvart szerep betdltését, €s azt a magatartast, amely a k6zos értékteremtés sikeréhez
sziikséges. A vevd részvételi magatartasat kifejezd dimenzidk: a vevd informacidkeresd
magatartasa, a vevO informdci6 megosztd magatartasa, a vevd felelds magatartasa a
személyzet és vagy a cég iranyaba, a vevé magatartasa a személyes interakcid soran.

A vevd fogyasztopolgari magatartasa olyan ,,0nkéntes” magatartas, amely extra-értéket
biztosit a cég szdmara, de a vevOnek ez az ,extra szerepe” nem sziikségszerlien elvart
viselkedés a kozos értékteremtési folyamatban (Bove et al. 2008, Yi et al. 2011). A vevd
fogyasztopolgari magatartasat a kovetkezd négy dimenzid segitségével mérhetjiik:
visszacsatolas a vev6tol az alkalmazott felé, a cég és/vagy alkalmazottak ajanlasa masoknak,
mas vevok szamara segitségnyujtas, vevoi tolerancia a cég és/vagy alkalmazott iranyaba.

Empirikus kutatasi eredmények azt mutatjak, hogy a két magatartas tipus kiilonbozo
mintakat kovet, €s lényegesen eltérd elézményeket és kovetkezményeket produkal, ezért
kiilon skaldk alkalmazésa indokolt.

2.3. Involvement és a vevo szerepe

A fogyasztoi magatartas kutatas ravilagit arra, hogy a bevonodas a vésarlasi dontéseket
befolyasold tényezo (Engel et al. 1982). A bevonodés leirasa megkivan egy cél orientalt
stimulust, amely egy bizonyos termék vagy szolgaltatds irdnti sziikségletet gerjeszt.
Zaichkowsky (1985) kifejlesztett egy mérdeszkdzt, amely az involvement harom dimenzidjat
méri. Ez a személyi bevonddds skala (personal involvement inventory scale), amely a
kovetkezd dimenzidkbol all:

o Személyi: belsd sziikségletek, értékek és érdekek, amelyek az egyént egy targy
birtoklasara motivaljak.

e Fizikai: a targy jellemzdi, amelyek megkiillonboztetik mas targyaktol, és amelyek
novelik a targy iranti érdeklodés mértékét.

e Szituaciods: valami, amely idészakosan ndvelik a targy relevanciajat vagy az iranta valo
érdeklodest.

A korai kutatasok oOta szadmos tanulmany foglalkozott a vasarléi bevonodas
termékszelekciora €s vasarlasi dontésre gyakorolt hatidsaval (pl. Mittal 1989, Gyulavari-
Dornyei, 2012). A szolgaltatasmarketing teriiletén végzett kutatasok (Aldlaigan-Buttle, 2001)
arra iranyultak, hogy a bevonodas foka és kiterjedése a szolgaltatds kornyezetében milyen
mértékli, és a vasarloi bevonddas hatisa miként fiigg Ossze a szolgaltatas észlelt
hasznossagaval (Carbonell et al. 2009). Bar a kutatasi eredmények tadmogattak a PII skala
(personal involvement inventory) alkalmazasat a szolgaltatdsi kornyezetben, a vasarloi
bevonodas kiilonb6zd, a szolgaltatas attribltumaira gyakorolt hatasat teljesitmény
szempontjabol nem magyarazza teljesen. Példaul, a vasarloi bevonodas kialakithat egy
jelentds befolyast a vasarlo elvarasaira, melyek alapjan megitéli a szolgaltatasteljesitményt —
mely nagyban orientdlja a jovObeni vasarlasi dontést. A kutatdsi eredmények aldtamasztjak,
hogy amikor a tapasztalat nagyon fontos a vevl szamara, akkor a vevé hajlamos tovabbi, a
szolgaltatoval kapcsolatos informécié utan kutatni (Friedman-Smith 1993), még aktivabban
részt venni a szolgaltatas eléallitasaban (Hollebeek et al. 2007), és még jobban elkotelezddott
a vasarlas utani értékelés irdnt. Amint a vasarléi magatartds modellek feltarjak, a vasarlas
utani értékelés erdssége befolyasolja a vevoi elégedettséget, amely meghatarozza a vésarlas
utani viselkedést, mint példaul az Gjravasarlast vagy a napjainkban kiilondsen hangsulyos
vevOi kommunikacidt (WoM) az adott szolgaltatassal kapcsolatosan.
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3. Empirikus kutatas a fogyasztok értékteremtd magatartasara

Ebben a fejezetben eldszor attekintjiik az empirikus kutatds célkitizéseit, és kutatasi
kérdéseit, majd megtargyaljuk a kvantitativ kutatds modszertani elemeit és legfontosabb
eredményeit. Ezek wutdn megfogalmazzuk a tovabbi kutatdsi feladatokat ¢és a
kovetkeztetéseket.

3.1. A kutatas célja, kutatasi kérdések

Az empirikus kutatas alapvetd célkitlizése annak vizsgalata, hogy milyen mértéki a
szolgaltatast igénybevevok részvételi és fogyasztopolgari magatartasa a kozos értékteremtés
soran, ¢és mely tényezok befolyasoljak a fogyasztok aktivitdsat. A kutatasi témanak két {6
problémafelvetése van, kutatdsi kérdéseinket ¢és hipotéziseinket ennek megfelelden
fogalmaztuk meg. A kozos értékteremtés tanulmanyozasa soran néhany szerz6 arra az
eredményre jutott, hogy a demografiai és pszichografikus tényezdk szerepet jatszanak a vevo
értekteremtésben ,,véllalt feladataban”. Fel kell tarni, hogy az ¢életkorban megjelend
generaciods kiilonbségnek milyen hatdsa van a fogyasztok onkéntes €s kotelezd értékteremtd
magatartasara. Tehat az elsd kutatasi kérdés:

(1) Milyen oOsszefiiggés van az életkor és a szolgaltatast igénybevevok részvételi és
fogyasztopolgari magatartasa kozott a fogyaszto és a szolgaltato kézos értékteremtése soran?
HI: A szolgaltatast igéenybevevok részvételi valamint fogyasztopolgari magatartasa és az
életkor kozott szignifikans osszefiiggés van.

Az involvement nemcsak a vasarlasi dontéseket befolyasolja, hanem hatédssal van a fogyasztoi
részvételre a szolgaltatds eldallitasaban és elfogyasztisaban. Kovetkezésképpen valaszt
keresiink arra, hogy az érintettség mértéke milyen hatassal van a fogyasztd értékteremtd
magatartasdra. A masodik kutatasi kérdés:

(2) Milyen hatast gyakorol az involvement szintje a fogyaszto részvételi és fogyasztopolgari
magatartasara a fogyaszto és a szolgdltato kozos értékteremtése esetén?

H2: Az eérintettség szintje hatdassal van a fogyaszto részvételi és fogyasztopolgari
magatartasara.

A kutatdsi kérdések megvalaszoldsa érdekében 2015 méajusdban kvantitativ kutatast
végeztiink, melynek modszertani alapjait és eredményeit a kovetkezékben mutatjuk be.

3.2. 4 kvantitativ kutatas modszertana

A koz0s értékteremtd fogyasztdi magatartas vizsgalatanak célsokasaga két csoport, mely
jol elkiilonithetd az €letkor, a csaladi és foglalkozasi statusz alapjan. Az egyik csoport az Y
generaciohoz tartozo, fels6fokt tanulmanyokat folytatd didkok kore. A masik csoport az elért
didkok sziilei, akik tobbségében a X generaciohoz sorolhatok be. Kvotds mintavételt
alkalmaztunk, melyhez kvota jellemzdnek az életkort és a csaladi statuszt hatdroztuk meg. A
megkérdezés mintanagysaga 335 {6, melynek 60 %-a férfi és 40 %-a nd. A valaszadok 23 %-a
megyeszékhelyen €1, ahol sokkal tobb fajta szolgaltatas igénybevételére nyilik lehetdség, mint
a kisebb vidéki varosokban (46 %) és falvakban (31 %). A minta életkor és csaladi statusz
szerinti Osszetétele: a 18-26 éves korosztaly 57 %, (192 £6), és az id0sebb generacid aranya 43
%, (143 16).

3.3. A kvantitativ kutatas eredményei

Az els6 kutatasi kérdés kapcsan a fogyasztok értékteremtésben betoltott szerepét,
magatartasat vizsgaljuk. A kozos értékteremtd magatartds méréséhez a Yi és Gong (2013)
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altal kifejlesztett és validalt skalat alkalmaztuk. Dontésiinket aldtdmasztotta a skala
spanyolorszagi adaptacidja, és annak eredményei (Revilla-Camacho et al. 2015). A
szolgéltatast igénybevevok részvételi magatartasat a négy dimenzio6 alapjan, 6sszesen 15 skala
tétel segitségével értékeltiik, 6tfokozatu skalan. Az onkéntes, un. fogyasztopolgari magatartas
mérésé¢hez a négy dimenzi6 figyelembevételével 13 tételt hasznaltunk. A vélaszadokat arra
kértiik, hogy a legutobb igénybevett szolgaltatdshoz kapcsoloddan végezzék el az online
kérdoiv kitoltését. Azt feltételeztiik, hogy a generdcidos kiilonbség megmutatkozik a
szolgaltatas eldallitas folyamataban mutatott egylittmiikodési készségben. Ennek igazolasara
varianciaelemzést futtatunk le, melynek eredményeit az 1. és 2. tablazat szemlélteti. Az 1.
tablazat a valaszadok kotelezd, részvételi magatartasdaval kapcsolatos atlagos értéket és
szorast mutatja. Megallapithato, hogy az informéciokeresés az X generaciodhoz tartozo sziillok
szamara fontosabb, mint az Y generdcio diadkjai esetében Ezen kiviil informdcio-
megosztasban is nyitottabbak, ami a szolgaltatoval valé kommunikaciot illeti. A felelds
viselkedés és személyes interakcio tekintetében egyontetiien magas értékeket kaptunk.

1. tablazat A vialaszaddk részvételi magatartdsdnak atlagos értéke és szoérdsa generacids
bontasban

A részvételi magatartas valtozoi Y genera’cuf ,X gener'a c’10
atlag szoras atlag szoras

Informaciokeresés

Megkérdeztem masokat arr6l, hogy adott szolgaltatas mit kinal. 3.34 | 1.377 3.75 |1.238

Arr6l kerestem informaciot, hogy adott szolgaltatas hol talalhato. 3.44 11.274 3.55 11.309

Megfigyeltem masok hogy viselkednek adott szolgaltatas |2.88 | 1.245 3.20 11.320

igénybevételekor.

Informacio-megosztas

Erthetéen elmagyaraztam az alkalmazottnak, hogy mit tegyen. 3.14 | 1.475 3.56 |1.420

Megfeleld informaciot adtam az alkalmazottnak. 3.70 |1.258 412 |1.151

A sziikséges informaciot adtam meg az alkalmazottnak, hogy a|3.77 |1.342 411 |1.165

szolgaltatast teljesitse.

Megvalaszoltam az alkalmazott szolgaltatasra iranyul6 kérdéseit. 4.02 |1.211 4.27 10.982

Felelos viselkedeés

Kovettem az alkalmazott utasitasait. 422 1.017 431 0.867

Az elvarasnak megfelel6en viselkedtem. 454 0.697 4.65 0.680

Az tizlettel kapcsolatos kotelezettségeket teljesitettem. 454 0.813 461 0.697

Teljesitettem minden elvart feladatot. 454 0.719 4.60 0.699

Személyes interakcio

Baratsagos és kedves voltam az alkalmazotthoz. 450 0.781 4.60 0.622

El6zékeny voltam az alkalmazotthoz. 4.14 10.926 4.42 10.780

Udvarias voltam az alkalmazotthoz. 450 0.768 454 0.735

Nem voltam durva az alkalmazottal. 4.57 0.877 450 0.912

Forrdas: sajat szerkesztés
Megjegyzés: a szignifikans kiilonbségek a piros szinnel bekeretezett cellakban lathatok

A valaszadok Onkéntes, fogyasztopolgari magatartasanak eredményeit a 2. tablazatban
kovethetjiik, amely mér nagyobb kiilonbségeket mutat. A feedback az épitd otletetekrél nem
jellemz6, bar az X generacid ebben valamivel nagyobb hajlanddésagot mutat. Pozitiv
visszajelzést az igénybe vett szolgaltatasrol mindkét kohorsz szivesebben ad. Ugyanez
allapithatd meg a partfogasrol. Az Onkéntes segitségnyljtas mas fogyasztd részére nem
jellemzd, bar ha a segitségnyujtds kimondottan problémamegoldé célzattal torténik, akkor
mindkét korcsoport nyitottabb a feladatra. A nem megfeleld teljesitéssel szembeni tolerancia
mindkét vizsgalt szegmensben kdzepes mértékii.
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2. tablazat A vélaszadok fogyasztopolgdri magatartdsanak atlagos értéke ¢és szorasa
generaciods bontasban

. . (. . Y genericié X generacio
A fogyasztépolgari magatartas valtozoi Atlag szoras Atlag  szords
Feedback
Tudatom az alkalmazottal, ha van egy hasznos otletem arr6l, hogyan 2.56 1.229 279 1332
lehetne jobb a szolgaltatas.
| Amikor j6 szolgaltatisban van részem, azt megosztom az alkalmazottal. |3.38 |1.272 [3.68 [1.227 |
Tudatom az alkalmazottal, ha problémat észlelek. 3.80 0.994 401 1.074
Partfogas
Pozitiv dolgokat mondtam masoknak egy bizonyos szolgaltatasrol és az 4.05 0.879 418 0.845
alkalmazottrol.
| Ajanlottam masoknak egy bizonyos szolgaltatast és az alkalmazottat. | 3.94 [1.034  [4.22 [0.852 |
Batoritottam a barataimat és a rokonaimat egy bizonyos szolgaltatdas 4.02 0.914 4.07 0.983
igénybevételére.
Segitségnyujtas
Segitek mas vasarloknak, ha sziikségiik van ram. 3.69 1.028 3.64 1.189
Segitek mas vasarloknak, ha ugy tlinik, problémajuk van. 3.61 0.999 356 1.117
Tanitok mas vasarlokat arra hogyan kell helyesen igénybe venni a 2.74 1.123 277  1.259
szolgaltatast.
Tanacsot adok mas vasarloknak. 2.94 11.068 3.22 ]1.153
Tolerancia
Ha a szolgaltatas nem az elvartnak megfelelen teljesiil, azért beérem. 3.06 1071 284 1146
Ha az alkalmazott a szolgaltatasny(jtas folyaman hibazik, tiirelmes 3.84 0.908 3.83 1.015
vagyok.
Ha az elvartnal tovabb kell varakoznom, hogy igénybe vehessem a 3.54 0.954 3.63 1.039

szolgaltatast, akkor azt toleralom.
Forrdas: sajat szerkesztés
Megjegyzés: a szignifikans kiilonbségek a piros szinnel bekeretezett cellakban lathatok

Varakozasunk részben beigazolodott, a szolgaltatast igénybevevok részvételi valamint
fogyasztopolgari magatartdsanak tobb valtozoja és az életkor kozott szignifikans Osszefiiggés
van, HI hipotézist részben elfogadjuk.

Masodik kutatasi kérdéshez kapcsolddoan az involvement szerepét jarjuk koriil. A bevonodas
méréséhez a szakirodalmi ajanlds alapjan a szolgaltatdssal és a szolgaltatas ,,vasarlassal”
kapcsolatos attitidot mértiik, 6 tételes skalan. Jelen kutatasban az érintettséghez kapcsoloddan
az informécidkeresésre forditott eréfeszitést nem vizsgaltuk, mert ez a kozos értékteremtés
részvételi magatartds dimenzidjaban is szerepel. E16sz6r megnézziik, hogy a valaszadok altal
bejeldlt utolso szolgaltatds mennyire erds bevonodassal jar (1. ébra).
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1. abra Involvement szintje a vizsgalt szolgaltatasok esetén (1-5 skalan)

B Mindennapi életemben jelentds
szerepet jatszik az adott szolgdltatas

egészségligyi szolgaltatds e

élményfiirdd W Nagyon fontos, hogy az adott
szolgaltatast mindig ugyananndl a
szolgaltaténal vegyem igénybe

testedzés - fitness

Szamomra az adott szolgaltatasnak

nincs nagy jelentdsége
szinhaz

W Az adott szolgaltatas igénybevétele
jo alkalom a kikapcsolodasra

mozi NN

ANSNSAMAAANANY

Szamomra nagyon fontos az adott

szolgdltatas
fodrasz

m Szeretem, hogy az adott szolgdltatds
igénybevétele soran kimozdulhatok,
és emberekkel taldlkozhatok

étterem

Forras: sajat szerkesztés

A fogyasztdi értékelés alapjan kapott eredmények azt mutatjak, hogy az adott szolgaltatas
fontossaga, jelentGsége, és az adott szolgaltatd kivalasztasa szoros kapcsolatot mutat.
Ugyancsak 0sszefliggést tapasztaltunk a szolgaltatas igénybevételhez kothetd kikapcesolodas,
emberekkel valo taldlkozas skdla tétele esetében. Ezt a korrelacidelemzés eredményei is
alatamasztjak, és a fokomponens elemzés soran két faktorba tudtuk -elkiiloniteni az
involvement tényezdit. Az 1. dbra alapjan lathato, hogy az életmdddal (mint a testedzés,
élményfiird6, egészségligy) €s a magas kultiraval (szinhaz) kapcsolatos szolgaltatasok
kiemelt fontossaggal birnak a valaszadok szamara. Ugyanez a lojalitasr6l nem mondhat6 el:
hiiség egyediil az igénybevevok kiilsejével kapcsolatos szolgéltatasok esetén (testedzés,
fodrasz, bizonyos egészségligyi szolgaltatasok) all fenn.

Kovetkezé 1épésben megvizsgaltuk, hogy az involvement szintje milyen hatast gyakorol a
véalaszadok részvételi és fogyasztopolgari magatartasara. Ehhez az otfokozatii skdlan mért
érintettségi adatokat harom kategoriara bontottuk (alacsony, kézepes, magas) a percentilisek
értékeinek felhasznélasaval, Zaichowsky (1985) ajanlasa alapjan. Terjedelmi korlatok nem
teszik lehetoveé, hogy az eredményeket teljes kortien bemutassuk, ezért kiemeljiik a szakmai
szempontbol érdekes Osszefliggéseket. A szolgaltatast igénybevevOk pdrtfogasban
megnyilvanuld tevékenységére szignifikdns hatdst gyakorol a bevonddas valamennyi
aspektusa, melyet szemléletesen tiikroz a 2. dbra. Lathato, hogy a véalaszadok partfogasa, azaz
pozitiv megnyilatkozasa, konkrét ajanlas masok, csalad vagy baratok szdmdara 0sszhangban
van: megkozelitdleg azonos trendet kovet mindharom viszonylat.
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2. dabra A vialaszadok partfogasanak atlagos szintje (1-5) alacsony, kozepes és magas
involvement esetén

Pozitiv dolgokat mondtam mdsoknak az adott szolgdltatasrol és az alkalmazottrol.

Ajanlottam mdsoknak az adott szolgaltatast és az alkalmazottat.

Batoritottam a barataimat és a rokonaimat az adott szolgaltatas igénybevételére.

Emberekkel taldlkozas -
alacsony involvement
lelentds szerepet jatszik ...- 4,7 —1—_ Emberekkel taldlkozas -

magas involvement ~-kizepes involvement
45

Jelent&s szerepet jatszik .-
kozepes involvement

Emberekkel taldlkozds -magas
involvement

Nagyon fontos az adott
. szolgaltatds - alacsony
involvement

Jelentds szerepet jatszik ...-
alacsony involvement

Mindig ugyananndl a
szolgdltaténdl ...-magas ——
involvement

| Nagyon fontos az adott
| szolgaltatds-kdzepes
involvement

/Nagyon fontos az adott
szolgaltatds-magas
involvement

Mindig ugyanannal a
szolgaltaténal .. -kdzepes
involvement

/J6 alkalom a kikapcsolodasra-
- - alacsony involvement
J6 alkalom a kikapcsolédasra- U6 alkalom a kikapcsolédasra-
magas involvement kbzepes involvement

Forras: sajat szerkesztés
Megjegyzés: a diagramon az attekinthetoség érdekében csak a 3,5-4,7 skadla terjedelmet alkalmaztuk

Kimagaslo értéket tapasztalunk azon valaszadok esetében, akiknél magas involvementet
allapitottunk meg. Ez megnyilvanul a vasarloi hiiségben (,,mindig ugyanannal a szolgaltatonal
veszem igénybe a szolgaltatdst”) és a szolgaltatds fontossaganak megitélésében (,,jelentds
szerepet jatszik az életemben az adott szolgaltatds”). Az érintettség mértéke az involvement
tobbi dimenzidja (mindig ugyanazt a szolgaltatot valasztja, a szolgéltatas életvitelben betoltott
jelentds szerepe) esetében is jelentds hatassal van az alanyok fogyasztopolgari magatartasara.
A valaszadok részvételi magatartasaban az informaciokeresés, az informacido megosztas, a
felelds viselkedés és a személyes interakcio atlagos szintje nagyobb értékeket adott magas
szintll érintettség esetén. Az involvement Osszetevdi koziil elsdsorban a szolgaltatas
fontossdga, a szolgaltatds igénybevétel sordn az emberekkel valé taldlkozas és a
kikapcsolddas tekintetében kaptunk szignifikans eltéréseket a varianciaelemzés eredményei
alapjan. Varakozasunk részben igazolhato: az érintettség szintje hatdssal van a fogyaszto
reszvételi és fogyasztopolgari magatartasanak tobb elemére, a H2 hipotézist részben
elfogadjuk.
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4. Kovetkeztetések, a kutatas Kiterjesztése

Kutatasunk egyértelmi valaszt adott arra, hogy a szolgaltatast igénybevevok kozos
értékteremtés iranti fogékonysagat tobb tényezd befolyasolja. Az ¢életkorhoz kothetd
generacids kiilonbség mind a fogyasztok részvételi magatartasa, mind a fogyasztopolgari
magatartasa tekintetében nagyobb egylittmiikodést mutat az X generacidhoz sorolhatd
alanyok esetén. A valaszadok kozos értékteremtésben betdltott kotelezd magatartasat a
bevonodas mértéke befolyasolja, elsdsorban a szolgaltatas iranti érintettség, és a szolgaltatas
igénybevételével kapcsolatos vasarlasi szituacid kapcsan. Empirikus eredmények alapjan
megallapithatd, hogy a fogyasztok onkéntes magatartdsara is hatast gyakorol az érintettség
mértéke, és ebben kiilonods jelentéséggel bir a szolgaltaté irdnti kotddés, és a pozitiv
szajreklam.

A kutatds markans eredményeket hozott, amelynek alaposabb elemzéséhez érdekes
lenne Osszehasonlitast végezni nyugati tipusi szolgaltatasi kultaraval bird valaszadok
értékelésével, attitiidjével. Varakozéssal tekintliink arra, hogy ismételt vizsgalat lefolytatasa
milyen eredményeket hozhat az Y generacid korében, 40-es, 50-es életéveibe 1épve a kdzos
értékteremtésre is olyan mértékben nyitott-e, mint fiatal felndttként volt, vagy a kor eldre
haladtéval az Y kohorsz is az X-re jellemz6 viselkedést mutatja.

Az empirikus kutatas folytatasaként elvégezziik a rendelkezésiinkre all6 adatallomany
teljes feldolgozasat, amelynek segitségével valaszt kaphatunk tobb kérdésre az igénybevevok
kozos értékteremtésben megnyilvanulo fogyasztdi magatartasara vonatkozoan. Faktorelemzés
alkalmazasdval meghatdrozzuk a fogyasztdo részvételi és fogyasztopolgari magatartdsanak
dimenzi6it, faktorait. Valaszt keresiink arra is, hogy taldlunk-e eltéréseket az azonosithato
faktorok tekintetében a korcsoportok altal meghatarozott almintak kozott.

A kutatds eredményei felhasznalhatok a kozos értékteremtés mértékének azonositasdhoz, a
vevOk kozos értékteremtésben vald részvételének tamogatdsahoz és az adott szolgaltatas
piacanak szegmentasara.
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