Foszerepben a fogyaszto?
A service-dominant logic elmélet kritikus megkozelitése

Kelemen-Erdds Aniko, Obudai Egyetem, kelemen.aniko@kgk.uni-obuda.hu

A tanulmany célja a szolgaltatas-alapu elmélet (service-dominant logic, SDL) kritikus elemzése,
ramutatva annak legfobb korlataira, hianyossagaira, elonyeire, megértésének és alkalmazasanak
nehézségeire, kiilonos tekintettel a gyakorlati kérdésekre. Ennek keretében az SDL szerepét korabbi
marketing elméletekkel (goods-dominant logic, GDL, product-dominant logic, PDL), illetve az ujabb,
a fogyasztot kézéppontba dllité elmélet szerint kozeliti meg (consumer-dominant logic, customer-
dominant logic, CDL). A szekunder kutatason alapulo publikdicio elméleti keretet nyujt empirikus
vizsgdlatokhoz, illetve megalapoz egy netnograf felmérést.

Az SDL legfobb elénye a szolgaltatasszemlélet, valamint a fogyasztoi kompetenciak feltardsa és
allokacioja, annak ellenére, hogy kevésbé fogyaszto-, mindinkabb szolgaltatas- és érték-orientalt. A
fogyasztoi kompetencidk integrdcioja hozzajarul az elégedettség noveléséhez, megalapozza a
lojalitast, amelynek révén versenyelonyhoz juttathatia a vallalatot, ami a marketing egyik
legfontosabb célkitiizése. Az SDL alapvetd feltételeinek egyszeriisitése, a gyakorlati modellépités
kézéppontba allito, sokszor lathatatlan kapcsolati, halozati rendszerbe helyezé CDL kézelebb adll a
piaci tevékenységek leképezéséhez, menedzsmentjéhez.

Kulcsszavak: service-dominant logic (SDL), consumer/customer-dominant logic (CDL), szolgaltatds
marketing, elméleti marketing, netnografia

Does the Consumer Play the Starring Role?
A Critical View of Service-Dominant Logic

This paper provides a critical analysis of service-dominant logic (SD logic). Emphasis is placed on
describing its main shortcomings and benefits and the difficulties inherent in understanding it and its
applicability with special regard to the practical implications of the theory. According to the chosen
framework, the role of SD logic is approached using preexisting marketing theory, including goods-
dominant logic or product-dominant logic, and by novel consumer-focused theory: consumer-
dominant logic (CD logic). On the basis of secondary research the publication provides a conceptual
framework for further empirical analysis and creates a framework for netnographic research.

The main advantage of employing SD logic is claimed to be its service perspective on
marketing, exploring and allocating consumer competences; however, in contrast to having a
consumer orientation it is rather service- and value-oriented. Integration of consumer competences
enhances satisfaction, establishes loyalty and creates a competitive advantage for the company; a key
marketing objective. Simplification of the essential components of SD logic and practical model
building could promote the adaptation of the theory. Moreover, at the same time as developing SD
logic theory, customer-centric, often invisibly connected, network-integrated CD logic may be better
able to assist with mapping and managing market activities.

Keywords: Service-Dominant Logic (SD logic), Consumer/Customer-Dominant Logic (CDL), service
marketing, marketing theory, netnography
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1. Bevezetés

A marketing tudomany olyan marketingmoédszerek, elméletek alkotdsara torekszik,
amelyek hozzajarulnak a vallalkozas versenyképességének noveléséhez. Ennek sordn korabbi
marketingelméletek a stratégia eredményeként, kovetkezményeként a fogyasztok
megszerzésére, illetve megtartasdra fokuszalnak. Az ujabb elméletek a fogyaszto
kulcsfontossagi szerepét hangsulyozzadk az értékteremtd folyamatokban, a vallalatok
versenyképességében, ezért a fogyasztot a marketingtervezés részeként, kiinduldpontjaként
sziikséges figyelembe venni. A paradigmavaltas sziikségességét mar évtizedekkel kordabban
felismerték, ennek eredményeként sziiletett meg tobbek kozott a kapcsolati marketing, amely
azonban nem ad valaszt a marketingstratégia valamennyi kérdésére. Ezt a szerepet kivanja
betolteni az SDL (service-dominant logic) marketing megkdzelités, annak ellenére, hogy
Vargo és Lusch (2004a) elméletének gyakorlati alkalmazasa messze elmarad a varttol.

Az SDL innovativ mddon koézeliti meg a marketingtudomanyt, szolgaltatas-kontextusba
helyezi a marketinget, illetve a fogyasztot a folyamatok alfijaként és dmegéjaként hatarozza
meg. A fogyasztok nem eredményei, kdvetkezményei a marketingtevékenységnek, hanem
részesel, aktorai. Emellett gyakorlati relevanciajanak alapja lehet, hogy az elméletet kovetve a
vallalat érintettjeinek erdforrasai révén addiciondlis értékteremtés jon 1étre. Nyird, Horvath és
Csordas (2012) elkiiloniti a fogyasztdéi és a kozosségi részvétel fokozatait. Jelen
publikacioban ennek egy részteriiletével, a kozos alkotassal, mindinkdbb a kozdos
értékteremtéssel foglalkozom.16

A tanulmany célja a menedzsment applikéciot akadalyozd korlatok feltarasa, ezzel
Osszefiiggésben az SDL szemléleten talmutatod, fogyasztokdzponti CDL (consumer-dominant
logic) elmélet elemzése.

Elsoként a cikk az SDL fobb, az elmult évtized alatt letisztulni latszé jellemz6it mutatja
be. Az SDL megkozelitéssel kapcsolatos probléméakra McCarthy (1960) modelljének
tovabbfejlesztett valtozatainak sikerére hivatkozva utal, majd a tanulmény az Gjabb elmélettel
kapcsolatos anomalidkat, elénydket és hatranyokat vizsgalja, a kovetkezd kutatasi kérdéseket
elemzi.

K.1. Miért alkalmazzék a 4P-t (product, price, place, promotion) nyilvanvald gyengeségei, a
piaci problémak, kiilondsen a fogyasztok megértésének hidnyossagai ellenére még mindig a
gyakorlatban?

K.2. Melyek az SDL elmélet fébb eredményei és korlatai?

K.3. Melyek lehetnek a gyakorlati alkalmazds elmaradasanak fO6bb okai? Melyek
alkalmazasanak fobb teriiletei?

K.4. Paradigmavaltast jelent-e az SDL megkdozelités?

A publikécio ezeket a kutatasi problémakat fejti ki a szakirodalom alapjan, megalapozva
egy netnograf kutatast.

2. A service-dominant logic elmélet — Kritikai megkozelités

A szolgaltatasmarketing a nyolcvanas években vivta ki helyét a marketingtudomanyban,
ekkor fogadtak el fliggetlen tudomanyként. Ugyanakkor az azt megalapoz6 gondolkodasmad,
alapelv termék-alapu. McCarthy (1960) széleskortien ismert 4P modelljét alkalmazza Booms
¢és Bitner (1981) szolgaltatasokra értelmezett fejlesztése, a 7P (people, process, physical
evidence) alapjan. A termékekre is kiterjesztett megkozelités (Bitner 1991) azonban tovabbra
sem a fogyasztoi sziikségletekre €s igényekre, hanem a vallalati outputra koncentral (pl.

16 A kozos alkotas kapcsan szinonimaként alkalmazom a részvétel és a bevonas, esetlegesen a jelenlét
fogalmakat.
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hogyan értékesithetd, amit a vallalat el6allit), még kevésbé arra, hogy a fogyasztot interaktiv
folyamatokba vonja be, ami hozzajarulhatna a termékek és szolgaltatisok fogyasztoi
preferencidk, vagyak szerinti fejlesztéséhez (Kelemenné 2014). Ennek ellenére ezek a
modellek jelentds hatast fejtettek ki.

A korabbi ,,P”-alapi szemléletmod a terméket, illetve az arut tekintette a marketing
kdzponti elemeként (goods-dominant logic, GDL vagy product-dominant logic, PDL)*’, mig
az SDL elmélet a fogyasztot.™® A két elvrendszer kozotti kiilonbség akkor valik

crer

1. abra A service-dominant logic a 4P alapjan

marketing-
kommunikacio

elosztas

értekteremto
folvamatok és
halozatok kzds
alkotasa

kélcstnds,
interaktiv
kommunikacio

szolgaltatas kdzds
alkotasa

Forras: Lusch és Vargo (2006, 408. 0.) alapjan sajat szerkesztés

McCarthy (1960) modelljét az amerikai tartés fogyasztasi cikkek piacan végzett
felmérés alapjan dolgozta ki, ennek ellenére valamennyi terméktipusra alkalmazzak a vilagon.
Az 1. dbra azonban ellentmondasos, hiszen a termékek felmérésével megalapozott modell az
ujabb alapelvekkel ellentétben 4all, igy nem célszerli a kozvetlen 0Osszehasonlitds,
keretrendszer. Lusch és Vargo (2006) minden piaci folyamatra értelmezi modelljét,
ugyanakkor a harom tovabbi ,,P”-vel kapcsolatban nem fogalmazza meg 4allasfoglalasat,
illetve egyes elemeit beépiti a négy GsszetevObe, az emberi tényezo és a folyamat valamennyi
faktor részét képezi, mig a fizikai kdrnyezettel, a technikai, technologiai feltételekkel nem
foglalkozik.

Az SDL endogén szerepbe helyezi a fogyasztot, ami lehetdvé teszi a fogyasztok
hozzajarulasat a fejlesztési folyamatokhoz. Az elmélet eléfeltétele a fogyasztoi jelenlét, amely
nélkiil nem jon létre értékteremtés (Vargo—Lusch 2004a). E tekintetben azonban nem veszi
figyelembe a sokszor akar korszakalkot6 jelentdségii technologiai indittatasu innovaciot, de a
technologiai eljarasokat és a szervezeti folyamatok fejlesztését, illetve mas, fogyasztoi
1atokoron kiviil eso tevékenységeket sem.

Az SDL feltételezi a szerepldk interakcigjat, melynek kontextusa a kdrnyezet, amit
szintén endogén szereplonek tekint, kiemeli az er6forras allokacio szerepét.

A technologiai fejlédés jelentdsen leegyszeriisitette, felgyorsitotta a piaci szereplok
kozotti kommunikacidt, egyuttal megalapozva az interaktivitds sziikségletét, amely egyre
kevésbé jelenti a személyes, mindinkdbb az egyéb -elektronikus platformokon torténd
kommunikéciot. Ez a flexibilis, azonnali kapcsolatot jelentdé kommunikacids lehetdség
megfeleld alapot képez a fogyasztok bevondsiara. A bankok hagyoményosan személyes
kapcsolat kiépitésével, kiterjedt fidokhalozattal alapozzdk meg az iigyfelek bizalmat,
kényelmét. Ma mdar azonban hazankban is mikodik olyan bank, a Granit Bank, amely

7 A publikéciok tobbségében Vargo és Lusch (2004) goods-dominant logic terminolégiajat hasznaljak, néhany
szerz6 ettdl eltéréen a product-dominant logic kifejezést alkalmazza (pl. Baines et al. 2013, Anker et al. 2015).
18 Az SDL elméletet meghatarozo kozponti elemre még visszatérek a tanulmanyban.
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hangsulyozottan elektronikus tton teremt kapcsolatot ligyfeleivel, mindossze egy fiokkal és
egy ligyfélszolgalati irodaval rendelkezik, ugyanakkor internet-, mobil-, tele- és videdbank is
szolgalja az ligyfélkiszolgalast.

Az SDL elméleti szinten kidolgozott, alapelveit nem tesztelték kutatdsi modszerekkel,
talan a legtobb kritikat éppen az empirikus megalapozottsag hianya miatt kapja (Ehrenthal,
2012). Ugyanakkor egyes alapelvei megfeleltethetok korabbi megkozelitéseknek, illetve azok
fejlodésének a kovetkezményei. (Achrol-Kotler 2014, Kelemenné 2014). Fisk (2000)
Osszegzi a marketingelméletek kivanatos irdnyait, keretrendszerét, melynek megfeleltethetd
az tjabb modell.

Az elméletet megalapoz6 premisszak (foundational premises, FPs) formalddtak az
elmult idészakban. Az aldbbi négy feltétel szerepe kiemelhetd (Vargo 2013).

e A szolgaltatasnyujtas kompetenciak cseréjét jelenti (FP1).

. A fogyasztok bevonasa interaktiv (FP6).

e A fogyasztd hozzajarul a kozos szolgaltatas 1étrehozashoz (FP9).
e A fogyaszt6 itéli meg a csere értékét (FP10).

Vargo ¢s Lusch (2004a, 2008) elmélete szerint minden piaci csere, igy a gazdasag alapja
szolgaltatds, a termékek mintegy kozvetitd eszkdzként ezt a folyamatot csupan eldsegitik. A
piaci folyamat kiindulopontjat a fogyasztok képezik, ezért a szerzok elméletiiket fogyaszto-
orientaltként definialjak (Vargo—Lusch 2004b). Ugyanakkor tobb, az elméletet birald szakértd
(tobbek kozott Baron et al. 2010, Anker et al. 2015) ramutat, a teoria szerint fogyasztd nélkiil
nem lehetséges piaci ligyletet kezdeményezni, mégis kdzéppontjdban a folyamat és az
értekteremtés all, szemlélete ennek megfelelden inkabb szolgéltatas- és érték-orientalt.

Az SDL téarsadalmi és gazdasagi kapcsolatokon alapul, haldzatalapd, szemben a korabbi
termék-kozponti koncepcioval (Gummesson et al. 2010). A teodria a szolgaltatast, illetve a
fogyasztot ujfajta perspektivabol kozeliti meg: a fogyasztok jelenlétét, szerepét hangsulyozza.
A vallalat elképzeléseit tarsitja a fogyasztd és az érintettek kompetenciaihoz, eréforrasaihoz
(Vargo—Lusch 2004a). A fogyasztdo ennek soran virtualisan és/vagy a valosagban atlépi a
vallalat kiiszobét, amely szintén a korabban emlitett technologiai, esetlegesen a fizikai hattér
biztositdsat teheti sziikségessé, ami nem tartozik az elmélet targykorébe, tulmutat a
szolgaltatasnytjtashoz sziikséges, a vallalat kompetenciakeretét meghatdrozé eljarasokon.
Kiilonds kihivast jelent ez azon vallalatok szamara, amelyek nem rendelkeznek
igyfélszolgalattal, igy kérdéses lehet az interaktiv, kozos értékalkotas valos helyszine.

Osszegezve, a koncepcio kiinduldpontja a fogyasztd, kdzponti eleme, alapvetd feltétele
a kozos érték-alkotds, a szolgaltatasfolyamat €s az érték, ezért fogyasztd-, szolgaltatds- ¢€s
érték-orientalt. E harom elem képezi az elmélet kulcsat. A fogyasztd szerepe kiinduldponti,
mig a vallalat alarendelt annak érdekében, hogy a fogyasztoi inputok alapjan, az altala is
elismert értékteremtés valosulhasson meg.

Az SDL elméletet a termék-szolgéltatas megkiilonboztetés felolddsa szempontjabol tobb
szerzO paradigmavaltasnak tekinti (Gummesson—Grénroos 2012, Fojtik—Veres 2012).

3. A service-dominant logic elmélet gyakorlati alkalmazasanak nehézségei

A tanulmany kritikai megkdzelitésének keretében az elmélettel kapcsolatos problémakra
utalok. A szekunder kutatas alapjan azonositott hidnyossagokat ¢és azok megoldasara
vonatkoz6 javaslatot az 1. tdblazat tartalmazza.
gyakorlati modell egyszerlisége miatt. Jelentds kiilonbség azonban, hogy ezek a
marketingstratégia kialakitasat célozzak, mig az wjabb megkdzelités a piaci jelenségek,
folyamatok magyarazatat célozza. Az SDL alapelvek, premisszak rendszere — gyakran éppen
ezért — bonyolult, komplex, sokszor nehezen érthetd, ami Gsszefliggésben all az empirikus

128



alapok, példak hianyaval, a feltételrendszer egyes elemeinek kidolgozottsagaval. Achrol és
Kotler (2014) az elméleti tényezok kifejtettségét, hangsulyait elemezve birdlja, hogy az
elmélet fontosnak tartja a megfoghatd, mikodtetett eréforrdsok (operand resources) és a
megfoghatatlan elemek, a miikddtetd erdforrasok (operant resources) elkiilonitését, igy
példaul a tudas megkiilonboztetését, azonban nem tér ki az anndl fontosabb eréforras-
allokaciora, fejlesztési lehetdségekre. Ezzel visszatértiink az elmélet gyakorlatiassagaval
kapcsolatos problémakhoz.

1. tablazat Problémak és javaslatok, az SDL gyakorlati alkalmazésa

Problémak az SDL gyakorlati alkalmazasa kapcsan Probléma megoldasi javaslatok

Az alapvetd premisszak komplexitasa Egy egyszeriibben kovethetd modell alkotasa, mely
tartalmazza a fobb 1épéseket a fogyasztd bevonasatol
kezdve a kozos értékalkotasig.

A fogyasztoi kompetencidk azonositasa A kozosségi média és az online, vagy akar offline
Fogyasztok bevonasa — kiilondsen azon cégek forumok teret adhatnak a fogyasztoi

esetében, amelyek nem rendelkeznek kompetencidk azonositasanak, bevonasanak.
iigyfélszolgalattal

Interaktiv folyamatok (Gronroos 2011)

Azon fogyasztok kezelése, akik nem szeretnék A részvétel, a kdzos értékalkotas a fogyaszto
kompetenciajukat feltarni, nem kivannak az er6forras  valasztasa, ezen szegmensek szdmara tovabbra is
allokacioban, az értékteremtésben részt venni, a a tomegesen személyre szabott termékek
folyamat részesei lenni. latszanak megfelelonek.

A ko6z0s értékteremtés a gyakorlatban (Gronroos 2011) A kozos alkotas a fogyasztd bevonasaval kezdddik,

A fogyasztok kezelése menedzsment szempontbol majd a fogyasztoi kompetenciak vallalati
er6forrasokba torténd integracidja koveti. Kiilonbozo
stratégia alkotasa sziikséges a kiilonb6z6 célcsoportok
szamara (ide értve mas szolgaltatokat is).

Személyre szabas és adaptacio versus Egyensuly kialakitasa sziikséges a fogyasztoi

koltséghatékonysag (Kelemenné 2014) igényeknek megfelelden.

Forras: Sajat szerkesztés a fent megjeldlt forrasok szerint

Az egyszerlsités igényének megfelelden emeli ki Vargo a fent emlitett négy premisszat.
Ez azonban tovabbra sem ad irdnymutatast a gyakorlat szamara. Kialakitisa ugyanakkor
ramutat arra, hogy az SDL alapelve a szolgaltatds szemlélet, a fogyasztd interaktiv szerepe,
tovabba az a gondolat, hogy a fogyasztd a szolgaltatasfolyamat része, kompetenciai értéket
képesek eldallitani, gyakorlati relevancidval rendelkezik, megfelel a jelenkor kihivésainak. A
fogyaszto-kompetenciak bevonasa nagy valosziniiséggel elégedettséget okoz. A tobbiranyu
interaktiv kapcsolat, kommunikacié lehetévé teszi, hogy a fogyasztoi igényeket egyértelmiien
megértsék, szolgaltatastulajdonsagga leképezzék. Mindezek tiikrozik, hogy a négy kiemelt
alapvetd premissza egymasbol kovetkezik.

Gronroos (2011) megkérddjelezi a kolcsonds értékalkotas jelentdségét, gyakorlati
relevancidjat. Vargo és Lusch nem fogalmazza meg az ehhez sziikséges interaktiv folyamatok
feltételeit, részleteit.

A gyakorlattal kapcsolatos problémak mellett azonban sziikséges megemliteni, hogy az
angol és a skandinav teriileteken alkalmazzak ezt a szemléletmodot. A szervezeti felepitést
figyelembe véve a not-for-profit vallalatok szamara talan a legmegfelelobb, elssorban a
fogyasztd személyes érintettsége, a piaccal torténd egylittgondolkodas, a kozds értékteremtés,
az interaktivitds miatt (Boenigk et al. 2012). A fogyasztok bevonasa elkotelezettséget
eredményez. A marketingkommunikaci6 teriiletén az online kommunikacio, az
eladasosztonzés és a direktmarketing egyarant az ligyfelekkel vald szoros kapcsolatra,
gyakran bevonasra épit (Nyir6 et al. 2012). A marketingkutatas eldsegitheti ezt, kiilondsen, ha
termék/szolgaltatasfejlesztésre, illetve vallalkozasfejlesztésre iranyul.
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A fogyasztd kozos értékalkotasban betoltott szerepének elemzése, bevonasa szintén
szamos példa all rendelkezésre. A kommunikécios feliileteken torténd aktiv/interaktiv
igyfélbevonas, kozos értékalkotast tesz lehetdové. A célcsoport tartalom-alapu bevonasa,
illetve ennek eldsegitése hozzdjarulhat a vallalati és a markakommunikacié tdmogatasdhoz
(Nyir6 et al. 2012). Ilyen példaul a McDonald’s tobb orszagban sikeres hamburgertervezo
kampanya. Kétlépcsés kommunikacié keretében arra buzditjdk a célcsoportot, hogy
tervezzenek hamburgert, majd osszak meg kozosségi oldalakon, illetve a kampany feliiletén,
majd azokat a hamburgereket, amelyek a legtobb szavazatot kaptak, az {izletben is arusitjak.

Az SDL nem tér ki azokra a fogyasztokra, akik személyiségiik miatt, vagy a termékkel,
a vasarlasi szituacioval kapcsolatos alacsonyfoku érintettségbdl adoddan, esetleg a sziikséges
kompetencidk hianya folytan, vagy valamilyen mas okbdl nem kivannak részt venni a
folyamatban. A fogyasztoi képességek, kreativitds, egylittmikodési készség gyakran
korlatozott. Azon szegmensek szamara, amelyek nem vonhatok be a szolgaltatasba, nem nyujt
megoldast, esetleg a tdmegesen személyre szabott termékek révén.

A kompetencidk feltdrdsa és integracidja szintén nehézkes lehet, kiilondsen olyan
esetekben, ahol a fogyasztéi szegmensek, jelentdsen eltérnek (multiple customer), akar
kiilonb6z6é piacok eltérd érdekeltségli €és szerepkorli csoportjai (Kelemenné 2014). A
szegmensek, illetve a k6zos értékteremtés tobbrétli menedzsment képességeket és készségeket
igényel. Kiilonbozo stratégiaalkotas sziikséges célcsoportok szerint, azért hogy minél inkabb
kihasznalhaté legyen a fogyasztoéi erdforrasok integracidja. A fogyasztdi kompetenciakat
azonositja Kelemenné (2014) a kozforgalmt személyszallitas és Kelemen-Erdds—Vagési az
innovéacio példajan.

A fent emlitett technikai-technologiai feltételrendszer, — amely nem képezi az elmélet
részét, — tovabbi problémat jelenthet miiszaki cikkek esetében. Az eldallitashoz sziikséges
Osszetett eljarasrendszer gyakran nem modosithatd rugalmasan, egy gyartosor atallitasa
rendkivil koltséges lehet, amellett, hogy a tanulds hatékonysaga romlik, ide értve a gyartasi
1d6t, amely novekszik. Ez korlitozottan a nem technoldgia intenziv 4gazatokban, a
szolgaltatdsoknal is igaz lehet, hiszen a rutin gyakran jelentdsen noveli a szolgaltatas
hatékonysagat, mindségét. A fogyasztok ezért leginkabb a terméktervezésbe, fejlesztésbe
vonhatok be. Az innovaciot az iigyfélkapukon keresztiil érkezd fogyasztoi reakcidk,
visszajelzések ¢és a termékek tesztelése eldsegitheti (Nyird et al. 2012), bar SDL
megkozelitésben mar a szolgaltataskoncepcid szakaszaban sziikséges a fogyasztd bevonasa.

A fogyasztok részvétele, menedzsmentje, a szolgaltatds személyre szabisa nem
koltséghatékony. A profitabilitas azonban biztosithatd, amennyiben az arban elismertetjiik az
egyediség értékét.

4. A PDL/GDL, SDL és CDL marketing megkozelitések hasonlosagai és eltérései

A marketing Ujfajta megkozelitései az outputot, igy a terméket, az arut/arukészletet
(GDL vagy PDL) kiindulopontul alkalmaz6 elméletek ellenpontjaként a fogyasztdi szerep
ujraértékelésével, ujfajta kontextusba helyezésével vélaszolnak a jelenkor kihivésaira. A
szolgaltatds alapu koncepcido (SDL) amellett, hogy ujabb alapokra kivanja helyezni a
marketing tudomanyt, attoérd sikert nem konyvelhet el, tudomanyos vitak kereszttiizében all.
A legfobb ellenérvek kozé sorolhatd, hogy nem nyujt megoldést, eszkozrendszert szamos
marketing problémara. Gronroos és Voima (2013), valamint Anker, Sparks, Moutinho ¢és
Gronroos (2015) felsorakoztatjdk ezeket, melyekre valaszul a fogyaszto-kézpontu
megkozelitést (CDL) javasoljak. Ennek nyoman a fogyasztd-kozpontiisag eredetileg indirekt
kapcsolatokra vonatkozott az SDL kereteiben (Gronroos—Voima, 2013), majd uwjabb
elméletként kiterjesztették a fogyasztok egy vallalati entitdssal vald valamennyi kapcsolatara
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(Anker et al. 2015). Az entitds nagyon sokféle lehet, ezek kozé tartozik minden véllalattal
kapcsolatos targyiasult és nem targyiasult eszkoz és tevékenység; ide sorolhato tobbek kozott
a termék és barmely marketingkommunikécios elem is. A 2. tabldzat Osszeveti a harom
elmélet fobb eltéréseit, a megkozelitések hasonlosagait.

2. tablazat A marketing eltéré megkdzelitésmodjai, az PDL, az SDL ¢és a CDL irdnyzatok

O0sszevetése

Marketing
megkozelitések

Product-dominant logic/
Goods-dominant logic

Service-doninant logic

Consumer-dominant logic/
Customer-dominant logic

A megalapozo
elmélet
megkdzelités-
modja

A megkdzelités
fokusza

Az elmélet
latoszoge

Ertékteremtés

A fogyaszto
szerepe

A
vallalat/marka
szerepe

Ertékalkotas
foszereploi

Induktiv

Szolgaltato-orientalt

Marketing

Az ¢érték az output,
amelyet a vallalat hataroz
meg.

Exogén, passziv

A véllalat a

termékek/szolgaltatasok
eléallitoja.

A termék nyOjtja az
értéket  a fogyasztd
szdmara.

Deduktiv

Szolgaltatas-orientalt,
szolgaltato-orientalt, érték-
orientalt, az elmélet szerint
azonban fogyaszto-orientalt,
kapcsolati, halozati
megkdzelités

Gazdasagi folyamatok

Az értéket a fogyasztdé és a
piaci érintettek interakcidja és
az erdforrasok, kompetencidk
integracioja révén allitjak eld.

Endogén, interaktiv, a
fogyaszt6 bevonasa, részvétele.

A vallalat mas érintettek
kompetencidihoz illeszti sajat
kompetenciait (pl. technologiai
hattér, szaktudas).

A piaci
értékalkotasa

szereplok  kozos

Induktiv

Fogyaszto-orientalt,
Kiterjesztett
kapcsolati

értelemben

Fogyasztoval kapcsolatos piaci
jelenségek

Ertékként a vallalati entitds
definidlhatd, amit a fogyasztd
hatdroz meg. Az értékteremtés
a jelenségekbe agyazott, lehet
tudatalatti is.

Endogén, kettés: a fogyasztd
igjat elfogadhatja a
vallalat, feltéve, ha a fogyasztod
szeretné, illetve kontrollalhatja
a pozitiv imazs érdekében
Kettés: a marka bevonhato,
lehet a folyamat résztvevdje, de
akar passziv megfigyeldje is.

A fogyasztd kapcsolatba 1épése
révén jon létre érték.

Forras: Anker (2015), Heinonen et al. (2010) és Vargo—Lusch (2004a, 2004b)
alapjan sajat szerkesztés

Az

SDL

egyik

legjelentdsebb  hidnyossagainak  kikiiszobolésére a

CDL

esettanulmanyokbol épitkezik, igy gyakorlati relevancidja vitathatatlan. A megkozelitésmod
alapjaiban tér el a két elmélet esetében. A CDL induktiv folyamat, az esetek alapjan fogalmaz
meg altalanos érvényl tételt, mig az SDL dedukciot alkalmaz, a marketingre vonatkozé
alapelveit probalja az egyes esetekre alkalmazni. A GDL alapvetden szintén induktiv, primer
kutatési eredményen alapul.

A GDL meghataroz6 eleme egy évtizedek ota bevalt, egyszerii, konnyen adaptalhatd
modszer, mig az SDL menedzsment alkalmazasara még nincs kialakult keretrendszer. A CDL
Ujszerlisége okan még szintén nem beszélhetiink gyakorlati adaptaciorol.

Az SDL megitélése nem egyértelmii a korabbi elméletek, eredmények tiikrében, ezért
primer kutatast készitek el6 ennek tovabbi, szakirodalmi forrasokon kiviil esd vizsgéalatéra.
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5. Netnograf kutatas megalapozasa
5.1. A netnografia kutatasi modszer és a kezdeti adatok

Szekunder kutatdsom alapjan egy online netnograf felmérést alapozok meg az SDL
elmélettel kapcsolatos informalis vélekedésrol. A netnografia lehetové teszi, hogy a témat
olyan modszerrel kozelitsik meg, mely jol illeszkedik az SDL alapelveihez. Ennek
szellemében a kutatast az érintettek, az SDL elmélettel kapcsolatos véleményiiket megosztok
taplaljak, az értéket az internetezd hatarozza meg a virtualis piacon, a kibertérben.

A netnograf kutatasi modszer ujszerti, folyamatosan fejlodik, els6sorban a fogyasztok
viselkedésének, valos, illetve valosként feltiintetett vélekedésének feltérképezésére iranyul
kotetlen formaban. Az online tér révén biztositott anonimitas ugyanakkor szamos lehetdséget
rejt az egyén kilétének megmasitasara, a vélemények sarkitasara, akar masok nevével vald
visszaélésre, befolyasolva a kutatas eredményét. Az etnografiabol, a kulturdlis
antropologiabol, a kulturdlis tanulmanyokbol és a fogyasztoi kutatdsokbol eredeteztethetd
modszert Kozinets (1998, 2002) az online kozdsségek, kapcsolatrendszerek, haldzatok piaci
szempontu elemzésére javasolja, legfobb elonyének a kutatdsi kor nagyfoku rugalmassagat
tartja. Dornyei és Mitev (2010) ,,beszéld térképként” hatdrozza meg, mely feltirja és
elérhetdvée teszi a vizsgalt szegmensek tarsadalmi és kulturalis jellemzdit, attitiidjeit.

Netnografia keretében valamennyi online platform vizsgalhato, kiindulopontja kutatéasi
kérdések megfogalmazasa, illetve az ehhez kothetd relevans online kozosség kivalasztasa,
attitlidjének, véleményének megismerése.

A célkitizés a gondolatok, vélemények lehetd legteljesebb megismerése, a kutatast
addig célszerli végezni, amig egy Ujabb megfigyelés nem bdviti ismereteinket, elérjik az
elméleti telitddést (Kozinets 2002, Dornyi—Mitev 2010). Az elemzés modszertana a
kutatashoz alkalmazkodik, rugalmas; Glaser és Strauss (1967) grounded theory mddszertana
szerint javasolt, az adatok, kodok analizise mellett lehetové téve kutatasi feljegyzések
készitését (Kozinets 2002, 2006).

A megfigyel6 netnografia Dbepillantdst enged a kutatd szamara masok
megnyilvanuladsaiba anélkiil, hogy hivatalos megkérdezés keretében az alanyokat korlatozna,
behatarolnd valaszaikat. Ugyanakkor a kozosségi oldalon keresztiill megosztott informacio
nyilvanos, a kdzosségnek szant, igy elviekben a nyilatkozo részérdl kontrollalt. Etikai kérdést
vet fel, hogy ennek ellenére az adatokat, informaciot megosztd személy nem feltétleniil kivan
a kutatasban részt venni, illetve a vizsgélat tudtan kiviil torténik (Kozinets 2002).

A kutatasi idosziikségletet jelentdsen roviditi, hogy a kiinduld nyers szovegek azonnal
rendelkezésre allnak, nincs sziikség atirat készitésére.

A netnografia hatranya, hogy szekunder jellegli adatokat biztosit, a témafelvetést, a
kérdések korét nem a kutatd, hanem a kutatds alanyai hatdrozzak meg. Legfeljebb adott online
szlikséges figyelembe venni, hogy az internetes bejegyzések terén elsdsorban a fiatalok, az
extrovertalt személyiségjegyekkel rendelkezdk, illetve az elégedetlenek aktivak.

Az adatgylijtés soran tobbfajta online csoport keresésére iranyuld modszerrel
probalkoztam, azonban csak két aktiv és egy nem miikodo, bejegyzésekkel nem rendelkezd
online csoportot,"® valamint csupan 44 posztot taldltam a https://groups.google.com/
segitségével a ,,service-dominant logic” kifejezésre keresve. Ezek relevancidjat a kutatési
kérdések alapjan szlirtem. Kizarasra keriiltek példaul tanfolyami hirdetések, levelezések,
melyekben megemlitik ugyan a témat, de érdemlegesen nem érintik azt, illetve megosztanak
egy-egy SDL-re vonatkozo6 publikéaciot, de nem fliznek hozza megjegyzést, illetve az azonos

9 Az online csoportok elemzése tovabbi kutatas targyat képezi.

132



csoportbejegyezések ismétlodé taldlatai. Ennek alapjan azonban csak harom bejegyzés
maradt, és emellett egy kiemelten relevans tartalom a Researchgate oldalon. A Researchgate
elénye, hogy a szakmai kozonség név és oktatdsi/kutatdsi intézmény, tovabba gyakran
fénykép megadasaval jelenik meg, igy nagyobb a valos informaciok valoszintisége.

A grounded theory modszertan folyamatos informaciofeldolgozast kovetel meg, ezért
a kutatds kezdeti fazisanak adatait, Miles és Huberman (1994) adatsziirési, rendszerezési
elveit figyelembe véve elemzem. Tovabbi kutatasi feladat az elméleti telitddés érdekében
relevans csoportok, bejegyzések feltarasa.

5.2. A kutatas elozetes eredményei

A vizsgalt oldalakon 17 férfi és 2 nd véleménye jelenik meg, ezt azonban tovéabb
szlikséges sziikiteni az SDL témakorével foglalkozd hozzaszélasokra: 2 nd és 5 férfi irt olyan
véleményt, amely az SDL témakorével — is — foglalkozik.

Az eredmények alapjan a GDL és az SDL megkiilonboztetés alapja az érték, mig a
korabbi megkozelitések az értéket a termék részeként definidljdk, addig az Gjabb elmélet
szerint érték csak akkor jon 1étre, ha a fogyasztd szamara a szolgaltatasajanlat sikeres (Sys Sci
Discussion List 2013). SDL értelemben a szolgaltatds nyitott, a fogyasztoval kozdsen
létrehozott, a szolgaltatasnyujtonak gyakran azonnali reakcidra van sziiksége a fogyasztoi
vagyak alapjan (Overlap 2011).

A Researchgate (2015) oldalon egy egyszeribb, az SDL szerinti
szolgaltatdscsoportositdsra vonatkozd kérdés az elmélettel kapcsolatos vitdba torkollik,
melynek soran személyes sértettség alakul ki. A vita az SDL f6bb problémajat feszegeti, mely
szerint az csak egy szakirodalmi szintézis, jelentdsége tilzott, gyakorlati applikacié hidnyaban
kvazi nincs értelme. Mig a vitainditd véleménye szerint az SDL 1ényege, hogy ,,segitslink
masoknak (rendszereknek) azért, hogy elérjiik a kivant allapotot”, ilyetén egyfajta
segitokészséget jelent, hosszabb tavu stratégiai megkozelitést, masok figyelembe vételét
(Researchgate 2015). A kérdés feltevdje paradigmavaltasként, mig az arra reagdlod
parallaxisként, a korabbi ismeretek ujabb nézOpontba helyezéseként, latszolagos
eredményként hatdrozza meg (Researchgate 2015).

A vita érzékelteti az elmélettel kapcsolatos vélekedések kettdsségét, a téma tovabbi
szakértdi kutatasa javasolt, illetve egy tapasztalati Uton vizsgalt példa elemzése valdszintileg
gazdagitana az SDL gyakorlati relevancidjara vonatkoz6 ismereteket.

Osszegz6 gondolatok

Az SDL szolgaltatds megkozelitése egy Ujabb fejezetet nyit a marketingtorténetben,
szamos hidnyossaga ellenére hatdsa vitathatatlan. Legfobb eldnye a szolgaltatasszemlélet
visszaemelése a marketing megkozelitésbe, illetve a fogyasztoi szerep hangsulyozéasa, még
akkor is, ha az elmélet valojaban elfedi ezt, inkabb az értékteremtd folyamatot, a szolgaltatast
allitva kozéppontba. A kozds alkotds, erdforras allokacido révén e szolgaltatasfolyamat
elvalaszthatatlan részese a fogyasztd. Versenyelonyt jelenthet, ha a vallalat képes a
fogyasztok bevonasara, amely azonban gyakran kevésbé a vallalaton, inkabb a fogyasztoi
aktivitason, részvételi szandékon mulik.

A marketing egyik legfontosabb feladata ugyanakkor a vallalati stratégia tdmogatasa,
amire csak korlatozottan alkalmazhat6. Az SDL nem tér ki a fogyasztdé bevonas sziikséges
feltételeire ¢€s hatterére, a szolgaltatasnyujtast megalapozod technikai, technologiai
kapcsolodasra, az értékteremtésre, az erdforrds allokacid folyamatara, az elmélet
mikdodtetésére, gyakorlati funkcidira. Az SDL fejlddését ezen teriiletek empirikus vizsgalata
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elésegitheti, hozzajarulhat a tovabbi adaptaciohoz egyrészt a keretrendszer, az alapvetd elvek
mar megkezdddott egyszeriisitése, masrészt menedzsment modell alkotdsa révén.
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