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Absztrakt

Kutatasunk kozéppontjaban a szolgaltataskivezetés iigyfélreakcidinak megértése all, amelyet kisérleti
mddszertannal vizsgalunk az igazsagossiag elmélet f6 dimenzidi alapjan. A kisérletiink soran alkalmazott
forgatokdnyvek egy telekommunikacios szolgaltataskivezetési szituaciot irnak le. Eredményeink szerint a
disztributiv és interakcids igazsadgossag csokkentik a lemorzsolddast, és novelik az elégedettséget €s lojalitast
varakozasinknak megfelelen, a proceduralis igazsdgossagnak pedig nem szignifikdns a hatdsa. Az interakciok
tekintetében, az interakcids igazsagossag egyfajta kompenzald hatassal bir a proceduralis igazsdgossag esetében,
hozzatéve, hogy 0sszességében magasabb elégedettségi szint érhetd el az ligyfél altal inditott hivassal. Ehhez
hasonloképpen, a proceduralis igazsagossag képes részben kompenzalni a disztriblcids igazsagossag hianyat,
vagyis egy kedvezOtlenebb ajanlat lemorzsolddasra és lojalitasra gyakorolt hatdsdnak nagysaga csdkkenthetd
egy, az iigyfél szamara problémaktol mentes szolgaltataskivezetési folyamattal.

Kulcsszavak: szolgaltataskivezetés, igazsagossag elmélet, lemorzsolodas, telekommunikacio

Abstract

Our research aims to understand customer reactions following service elimination using justice theory with
experimental design based on scenarios. The scenarios in our experiment describe a telecommunication service
elimination situation. According to our results, distributive justice and interactional justice reduces churn, and
increases satisfaction and loyalty as expected, only procedural justice does not have an effect. What regards
interactions, interactional justice can be perceived as a complementary factor in terms of procedural justice,
noting that an altogether higher satisfaction can be achieved by a customer-initiated call. Similarly, procedural
justice can party compensate the absence of distributive justice, meaning that a least favorable offer’s effect on
churn and loyalty can be reduced by a simple, smooth procedure of service elimination.
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1. Elméleti és gyakorlati hattér, a téma relevanciaja

A szolgaltataskivezetés a portfolio megljitasanak lehetséges eszkoze, hiszen lehetévé
teszi a szolgaltatovallalatok erdforrasainak felszabaditasat, ¢és ezaltal gyorsitja az qj
szolgaltatasok bevezetését. A szolgaltataskivezetés teriiletén kevés tanulmany foglalkozik a
folyamat tigyfelekre gyakorolt hatasaval (AVLONITIS - ARGOUSLIDIS, 2012). Egy
kiemelten fontos teriilet a szolgaltataskivezetés hatasa az tligyfelekre, mind akadémiai, mind
pedig gyakorlati oldalrol.  Szisztematikus tervezés ¢és  végrehajtds nélkil a
szolgaltataskivezetés lemorzsolodashoz vezethet.

A szolgéltataskivezetés tigyfelekre gyakorolt hatdsanak empirikus eredményeinek
gazdagitdsa céljabol az igazsagossag elméletet valasztottuk, mivel ezt az elméletet mar
sikeresen alkalmaztdk a szolgaltatasi hibak kezelésének (service recovery) magyarazatara. A
szolgaltatasi hiba, bizonyos értelemben hasonlonak tekinthetd a szolgaltataskivezetéshez.

A szolgaltataskivezetés egy olyan folyamat, amelynek sordn a szolgéltatovallalat
kivezeti meglevd szolgaltatasait ugy, hogy szerzddott ligyfeleit 0j szolgaltatdscsomagokra
iranyitja at.. A szolgaltataskivezetés a vallalat dontése, amely varatlan az iigyfél szamara, és
abbol kifolydlag, hogy a szolgaltatds mar nem elérheté a késObbiekben az ligyfél szamdara
(hiszen a szolgaltataskivezetést teljes kivezetésként definidltuk), az iigyfél szemszogébol a
folyamat tulajdonképpen a jelenlegi szolgaltatas hibajaként is értelmezheté. A kisérleti
modszertant valasztottuk a szolgaltataskivezetés ligyfelekre gyakorolt hatasanak mérésére.

2. A kutatas 6 célja, probléma felvezetés és hipotézisek

Az igazsagossag harom dimenzidjat hasznaljuk (CLEMMER - SCHNEIDER, 1996): a
disztibutiv igazsagossag a szolgaltataskivezetés kimenetének tapasztalt igazsdgossagat, a
proceduralis igazsdgossag a szolgaltataskivezetés kimenetének eldallitdsdhoz kotddo
iranyelvek és folyamatok igazsdgossagat, az interakcios igazsdgossag pedig a
szolgéltataskivezetési folyamat soran tapasztalt személyes banasmodot fejezi ki.

Az igazsagossag koncepcidjat szdmos teriileten hasznaltik, tobbek kozott béremelés
(FOLGER - KONOVSKY, 1989), munkaviszony (GREENBERG, 1990), jogi vonatkozasok
(THIBAUT - WALKER, 1975), és eladoi/vevoéi kapcsolatok (CLEMMER, 1993; OLIVER -
SWAN, 1989) esetében. Az utobbi all legkdzelebb a szolgéltataskivezetéshez, azonban kozos
benniik, hogy az igazsagossagnak pszichologiai (mint példaul az elégedettség €s lojalitas) és
viselkedési kimenete (Ojravasarlasi szandék, amely szolgaltataskivezetés esetén
ugyfélmegtartasként értelmezhetd) egyarant van. Ezeket a koncepciokat az tligyfélreakciok
részeként hasznaljuk.

A disztributiv igazsagossag a tarsadalmi csere elméletben gyokerezik (BLAU, 1964),
és nem mas, mint az eredmény tapasztalt igazsagossaga két vagy tobb fél kozott torténd
diskurzus, targyalas vagy dontés soran (BLODGETT et al., 1997). A szolgaltatasmarketing
szakirodalom alapjan a disztributiv igazsdgossaggal Osszefliggd értékelések befolyasoljak az
tigyfélelégedettséget, tapasztalt szolgaltatasmindséget €s uUjravasarlasi szandékot (FISK -
CONEY, 1982; MOWEN - GROVE, 1983; OLIVER - DESARBO, 1988; OLIVER - SWAN,
1989; HUPPERTZ et al., 1978).

Habar a tapasztalt igazsadgossagot a szolgaltataskivezetéssel tudomésunk szerint még
nem kapcsoltdk 0Ossze, szolgaltatdsi hibaként torténd értelmezése soran a tapasztalt
igazsagossag befolyasolja az tligyfél viselkedési szandékat (BLODGETT et al., 1997). A
lojalitas az tigyfél az elektronikus vagy mobil értékesitd felé tanusitott kedvezd attitlidje,
amelynek eredménye az ismételt vasarlasi magatartas (SRINIVASAN et al., 2002; LIN -
WANG, 2006). A lojalitas szempontjabdl, a tapasztalt igazsagossag pozitivan befolyasolja az
tigyfél ujralatogatasi szandékat (HA - JANG, 2009).
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A disztributiv igazsagossag, ligyfélmegtartas, elégedettség és lojalitds szakirodalma
alapjan a kovetkezot varjuk:
1. Hipotézis: A disztributiv igazsagossag csokkenti a lemorzsolodast, és néoveli az
elégedettséget és lojalitast szolgaltataskivezetés esetén.

A proceduralis igazsagossag az iranyelvek, folyamatok és kimenetelhez vezetd
kritériumok tapasztalt igazsagossagat fejezi ki (THIBAUT - WALKER, 1975; LIND -
TYLER, 1988; ALEXANDER - RUDERMAN, 1987). A proceduralis igazsagossag kdzponti
kérdése a sebesség (CLEMMER - SCHNEIDER, 1996; HART et al., 1990; KELLEY et al.,
1990), amely a panaszkezelési folyamat idOszerliségét, reakcioképességét €s kényelmességét
fejezi ki (BLODGETT et al., 1997). A szolgaltatasi helyzetekben tapasztalt igazsagtalansag
vagy hosszll varakozasi 1d0 negativ érzelmi allapothoz és elégedetlenséghez vezet (KATZ et
al., 1991; VENKATESAN - ANDERSON, 1985).

Az igazsagossag dimenzidinak (disztributiv, procedurdlis €s interakcids) kdzvetlen
hatasuk van az tigyfélmegtartasra (BLODGETT - TAX, 1993; MCCOLLOUGH et al., 2000).
Az igazsagossag (disztributiv, interakcids és részben a proceduralis igazsagossag) a kilépési
lojalitast az érzelmeken keresztiil befolyasolja (CHEBAT - SLUSARCZYK, 2005).

A proceduralis igazsagossag, igyfélmegtartas, elégedettség és lojalitas szakirodalma
alapjan a kovetkezot varjuk:

2. Hipotézis: A procedurdlis igazsagossag csokkenti a lemorzsoldodast, és noveli az
elégedettséget és lojalitdst szolgdltataskivezetés esetén.

Az interakcids igazsagossag azt fejezi ki, hogy az emberek bizonyos banasmodban

részesiilnek a folyamat sordn, mint példaul az udvariassag, tisztelet, vagy a gorombasag
(BIES - MOAG, 1986; BIES - SHAPIRO, 1987).

Az igazsdgossag harom formaja koziil az interakcids igazsagossag az ligyfélmegtartas
legfontosabb eldrejelzdje (CHEBAT - SLUSARCZYK, 2005; WANG et al., 2011) ugy, hogy
az interakcids igazsadgossag a kilépési lojalitast kozvetleniil és kozvetett moédon egyarant az
érzelmeken keresztiil befolyasolja. A procedurdlis €s interakcids igazsagossag egyarant
pozitiv hatassal van a lojalitasra, és a magasabb szintll interakcids igazsagossag gyengiti a
kapcsolatot a szolgaltatasi hiba és lojalitas kozott (WANG et al., 2011).

Marketing kontextusban az interakcids igazsagossdg hozzajarul a szolgéltatas
igénybevételével valo elégedettséghez (BITNER et al., 1990; TYLER, 1987), a
szolgéltataismindség jobb értékeléséhez (PARASURAMAN et al., 1985) és az Gjravésarlési
szandékhoz (BLODGETT - TAX, 1993).

Az interakcids igazsagossag, ligyfélmegtartas, elégedettség és lojalitas szakirodalma
alapjan a kovetkez6t varjuk:

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

Az igazsagossag harom elemének kombindcidja hatarozza meg az ligyfél atfogo
értékelését az igazsagossaggal kapcsolatban. A harom elem iranyat tekintve a szakirodalom
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kiilonboz6é  allaspontokat képvisel. Az interakcids igazsagossag képes a disztibutiv
igazsagossag bizonyos alacsonyabb szintjét kiegyenliteni, €s a proceduralis igazsagossag
magasabb szintje képes a disztributiv igazsagossag alacsonyabb szintjét kompenzalni
(BLODGETT et al., 1997). Tovabba, az interakcios és proceduralis igazsagossag kiegészitd
jellegli: a proceduralis igazsagossaggal kapcsolatos itéletet befolyasolja az irdnyelvek
helyessége €s a folyamat sordn tapasztalt banasmod (BIES - MOAG, 1986; TYLER - BIES,
1989).
Ezért a kovetkezoket varjuk:

4. Hipoteézis: A disztributiv, proceduralis és interakcios igazsagossdg kézott interakcios hatas
figyelheté meg szolgaltataskivezetés esetén.

3. Kutatasi keret
Az igazsagossag elmélet szakirodalmi attekintése alapjan az lathatd, hogy az
igazsdgossag harom f6 dimenzidval rendelkezik: disztributiv, proceduralis és interakcios
igazsagossag. A disztributiv igazsdgossag azt fejezi ki, hogy a szolgéltataskivezetés utan
ajanlott szolgaltatas 0sszességében kedvezdbb vagy kedvezotlenebb a jelenleginél, az tigyfél
szdmara felmeriil koltségek alapjan. A proceduralis igazsagossag azt méri, hogy az ligyfél
mennyi id6t, pénzt és energiat kell, hogy aldozzon a szolgaltataskivezetés utan elérhetd uj
szolgéltatds igénybevétele érdekében. Az interakcidos igazsdgossag pedig az interakcid
mindségét, az udvarias banasmoddot és a vallalat képviseldje altal tanusitott dsszességében
pozitiv attitidot fejezi ki az tligyfél szamara. A szakirodalmi attekintés és korabbi
tanulmanyaink alapjan a 8 forgatokonyv elkészitésénél egy 2x2x2 between-subject tipust
faktorialis elrendezést hasznaltunk (N=178), a disztributiv, proceduralis és interakcids
igazsdgossag Dummy fliggetlen valtozokként valod hasznalataval (BLODGETT et al., 1997) és
a kovetkezd fliggd valtozokkal: lemorzsolddas, elégedettség és lojalitds. Az igazsagossag
elmélet alapjan mértiik a szolgaltataskivezetés ligyfelekre gyakorolt hatésat.
A tanulmany szerkezete a kovetkezd:
— Fiiggetlen valtozok: disztributiv, proceduralis €s interakcids igazsagossag
— Fiiggo valtozok: lemorzsolodas, elégedettség és lojalitas
A nyolc forgatokonyv a kovetkezd (1. abra):

1. Szolgaltataskivezetés utani kedvezOtlenebb ar-érték aranyl szolgaltatas; az tligyfélnek
tobbszor kell felkeresnie a szolgaltatot; gy tlinik, hogy az alkalmazottak nem
torddnek az tigyféllel

2. Szolgaltataskivezetés utani kedvezdbb ar-érték aranyt szolgaltatas; az tligyfélnek
tobbszor kell felkeresnie a szolgéltatot; ugy tlinik, hogy az alkalmazottak nem
torodnek az tigyféllel

3. Szolgaltataskivezetés utani kedvezdtlenebb ar-érték aranyu szolgaltatds; az ligyfélnek
tobbszor kell felkeresnie a szolgaltatot; ugy tinik, hogy az alkalmazottak torédnek az
tigyféllel

4. Szolgaltataskivezetés utani kedvezdbb ar-érték ardnyu szolgaltatds; az ligyfélnek
tobbszor kell felkeresnie a szolgaltatot; Gigy tiinik, hogy az alkalmazottak torddnek az
tgyfellel

5. Szolgaltataskivezetés utani kedvezdtlenebb ar-érték aranyl szolgaltatas; az ligyfélnek
nem kell felkeresnie a szolgaltatot; ugy tlinik, hogy az alkalmazottak nem térédnek az
tigyféllel
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6. Szolgaltataskivezetés utani kedvezobb ar-érték aranyh szolgaltatas; az ligyfélnek nem
kell felkeresnie a szolgaltatot, ugy tlinik, hogy az alkalmazottak nem to6rédnek az
ugyféllel

7. Szolgaltataskivezetés utani kedvezdtlenebb ar-érték aranyu szolgaltatas; az ligyfélnek
nem kell felkeresnie a szolgaltatét; tigy tlnik, hogy az alkalmazottak térddnek az
tigyféllel

8. Szolgaltataskivezetés utani kedvezobb ar-érték aranyh szolgaltatas; az ligyfélnek nem
kell felkeresnie a szolgaltatot; ugy tiinik, hogy az alkalmazottak torédnek az tigyféllel

4. abra: A tanulmany forgatokonyvei

Procedurdlis iz 0 }4 Interakc%{)s %g.: 0 | [1. Szcene:lr%(:) \

" Disziributiv ig.: 0 Interakc%(’)s ig.: 1 | [3. Szcenzrtry,) \
Proceduralis ig. 1 }4 Interakc%os ig.: 0 | [5. Szcenago |

Interakcids ig.: 1 | | 7. Szcenarid |

— Interakcios ig.: 0 | | 2. Szcenarid |

 Disztributiv ig.: 1 Procedurdlis ig.: 0 }4 Interakc%c')s %g.: 1 | [4. Szcenér%(') |
Procedurdlis ig.: 1 }4 Interakcids ig.: 0 | | 6. Szcenarid |

Interakcios ig.: 1 | | 8. Szcenarid |

Forras: sajat szerkesztés

Az adatgytijtés 2016 december és 2017 aprilis kozott tortént Bécsben, online kérddiv
segitségével. Egy bécsi egyetem didkjai vettek részt a kutatdsban, akiket egyetemi
levelezOlistan keresztiil toboroztunk. A kisérleti modszertan esetén a hallgatéi minta
rendkiviil elterjedt és érvényességét tobb kutatd is alatamasztja (HOCUTT et al., 2006). A
kisérleti modszertan egyik korlatja, hogy valés magatartds megfigyelésére kevésbé alkalmas,
ezért a probléma vizsgalatat adatbazis elemzéssel egészitettiik ki

A forgatokonyvek egy telekommunikécios szolgaltataskivezetési helyzetet irnak le, és
a valaszadok a folyamattal kapcsolatos kérdésekre valaszoltak és az élményt Osszességében
értékelték.

A kérddives megkérdezés soran kapott adatbdzis az adattisztitast kovetden 178
értékelhetd valaszt tartalmaz (0,72%-os valaszadasi arany). A férfi-néi arany meglehetdsen
kiegyenstlyozott a mintaban (49,1% ¢és 50,9%) és a valaszadok atlagéletkora 28 év. A
valaszadok 63%-a Bécsben ¢€l, és 58,4%-a osztrak. Egy-egy valaszadd csak egyféle
forgatokonyvet értékelt véletlenszeriien, és egy-egy tipust forgatokdnyvet 79-91 valaszado
értékelt.

4. Skalak
A kisérletben a kovetkezd skalakat hasznaljuk, ahol az éllitasokat 5 fokozatu Likert-
skalaval mérjiik®®:
- A lemorzsolddast a kovetkezo allitasokkal mérjiik: “Ha ebben a helyzetben lennék,
nem fogadnam el a szolgaltato ajanlatat”, “Szolgaltatot valtanék a képzelt eset miatt”, and
“Ha ebben a helyzetben lennék, ezt a szolgaltatot a jovében soha tobbet nem keresném

18 A kérddivet angolul készitettiik.

195



A hatékony marketing — EMOK 2018 Nemzetk6zi Tudomanyos
Konferencia konferenciakotete

fel” (AKSQY et al., 2013 alapjan). A harom allitas atlaga képezi a végsé lemorzsolddas
valtozot.
- Elégedettség: Gustafsson és szerzotarsai (2005) skalait hasznaljuk az elégedettség
mérésére. Az elégedettséget négy allitassal mérjiik: “Elégedett vagyok a szolgaltato altal
nyujtott ajanlattal”, “A szolgaltato meghaladja az elvardsaimat”, “A szolgaltatd kozel all
az altalam legjobbnak tartott mobilszolgaltatohoz”. Ezeken az allitasokon kiviil a még
egy elemmel kiegészitettiik az elégedettség mérését, Gustafsson (2005) alapjan: “A
szolgaltatd reakciojat megfelelonek tartom”. A négy allitds atlaga képezi a végsod
elégedettség valtozot.
- Lojalitas: Zeithaml és szerzétarsai (1996) lojalitas skalajat hasznaljuk a lojalitas
mérésére: “A szolgaltatdt pozitivan fogom feltiintetni masok el6tt”, “Ajanlanam
masoknak a szolgaltatot, aki a tandcsomat kéri”, “Batoritandm ismerdseimet, barataimat
arra, hogy ezt a szolgaltatot valasszak”, “Ha a jovOben mobiltelefon szolgéltatisra lesz
sziikségem, ezt a szolgaltatot keresném fel eldszor”. A négy allitas atlaga képezi a végso
lojalitas valtozot.

A mérési skalak esetében a Cronbach alfak 0,786 és 0,915 kozott vannak

(lemorzsolodas: 0,786, elégedettség: 0,823, lojalitas: 0,915).

5. Belsé és Kiilsé érvényesség tesztelése

Blodgett ¢és szerzétarsai (1997) ajanlasainak megfeleléen, a belsd ¢és kiilsd
érvényességet egy kiilonallo kvantitativ kutatasban teszteltiik, fiiggetleniil a 6 kisérlettol,
melynek eredménye, hogy a valtozok hatdsosak, szignifikans kiilonbséget mutatva az egyes
forgatokonyvek kozott az osszes feltétel esetében (N=166).

A belsd érvényesség kidolgozasaban a kovetkezd definiciokat alkalmaztuk: a
disztributiv igazsagossag a kimenetel észlelt igazsagossaga (BLODGETT et al., 1997), a
proceduralis igazsagossag az iranyelvek, folyamatok ¢és kimenethez vezetd kritériumok észlelt
igazsagossaga (THIBAUT - WALKER, 1975; LIND - TYLER, 1988; ALEXANDER -
RUDERMAN, 1987), és az interakcios igazsagossag a folyamat banasmodjat fejezi ki (BIES -
MOAG, 1986; BIES - SHAPIRO, 1987).

A harom fiiggetlen valtoz6 esetében a belsd érvényességet a kovetkezd allitasokkal
teszteltik (BLODGETT et al.,, 1997): a disztributiv igazsagossag esetében: “Mindent
figyelembe véve, a szolgaltatd ajanlata fair volt”, “Nem kaptam meg, amit megérdemeltem
volna” (forditott skala), és “A koriilményeket figyelembe véve, ugy érzem, hogy a szolgaltato
egy megfeleld ajanlatot adott szdmomra”, ahol M (disztributiv igazsagossag)= 4,06 vs. M
(nincs disztributiv igazsagossag)= 3,42, F(1,164)= 14,788, p<0,000. A proceduralis
1gazsadgossag mérésére is harom elemii skalat hasznaltunk: “A szolgaltataskivezetést idében
kezelte a szolgaltatd”, “A szolgaltataskivezetés helyzetének kezelése nem tortént meg olyan
gyorsan, mint ahogyan az elvarhaté lett volna” (forditott skala), és “A szolgaltataskivezetés
folyamata tgyfélbarat volt”, ahol M (procedurdlis igazsdgossag)= 3,56 vs. M (nincs
procedurdlis igazsagossag)= 2,96, F(1,164)= 20,009, p<0,000. Tovabbi harom allitast
hasznaltunk az interakcids igazsagossag mérésére: “Udvariasan, tisztelettel bantak velem”,
“Ugy tiint, hogy az alkalmazottak odafigyelnek ram”, “Az alkalmazottaknak inkabb negativ
volt az attitiidje” (forditott skéla), “Ugy érzem, hogy goromban béantak velem” (forditott
skala), ahol M (interakcios igazsdagossag)= 3,64 VS. M (nincs interakcios igazsagossag) =
2,05, F(1,164)= 64,642, p<0,000. A kidolgozott forgatokonyvek tehat megfelelden jelenitik
meg a fiiggetlen valtozokat.

Kiils6 érvényesség szempontjabol a forgatokonyvek realisztikussagat is ellendriztiik a
kovetkezé két allitissal: “Ugy érzem, hogy ez az eset realisztikus” és “Ez az eset

196



A hatékony marketing — EMOK 2018 Nemzetk6zi Tudomanyos
Konferencia konferenciakotete

megtorténhet a mindennapi életben”, ahol az allitasok atlagértékei egy 5 fokozati Likert-
skalan 2,47 ¢és 3,11 kozott vannak a 8 forgatokonyv esetében, azt sugallva, hogy a
forgatokonyvek inkabb realisztikusak.

6. Eredmények

A disztributiv, proceduralis ¢és interakcids igazsagossag lemorzsolodasra,
elégedettségre, és lojalitasra gyakorolt hatasat faktoridlis ANOVA-val teszteltiik'® (FIELD,
2003), SPSS szoftver segitségével (MITEV - SAJTOS, 2007).

A nyolc forgatokonyv atlagértékeit az 1. tablazat foglalja dssze.

Disztributiv igazsagossag (0: nincs disztributiv igazsagossag, 1: van disztribucios
igazsdgossag)

A disztributiv igazsagossag esetében minden fiiggd valtozd a hipotéziseknek
megfeleléen valtozik: a disztributiv igazsagossag csokkenti a lemorzsolodast, és noveli az
elégedettséget és lojalitast. Vagyis a H1-et elfogadjuk.

Proceduralis igazsagossag (0: nincs proceduralis igazsdagossag; 1: van proceduralis
igazsagossdg)

Meglep6 modon a proceduralis igazsagossdg hatdsa nem szignifikdns. A
forgatokdnyvek szerint abban az esetben teljesiilt a proceduralis igazsagossag feltétele, ha a
szolgaltatd 1épett kapcsolatba az tigyféllel és ezért az ligyfélnek nem kellett felhivnia a
szolgéltatot és hosszasan varnia, valamint nem teljesiilt, amennyiben az iigyfélnek kellett
felhivnia a szolgaltatot a szolgaltataskivezetésrdl szold tajékoztatds Osszetettsége miatt,
tobbszori felkeresés és hosszas varakozas utan érte csak el a szolgaltatot.

Az eredmények szerint azonban a két valtozat kozott nincs szignifikans kiilonbség,
hiszen valoszintiileg a szolgaltatotol érkezd hivas, illetve az ligyfél altal inditott hivas egyarant
kellemetlen lehet az iigyfél szamara, a proceduralis igazsadgossag esetén teljesiilé joval
kedvezdébb koriilmények ellenére. Ezt részben az operacionalizalas problémai okozhatjak, a
proceduralis igazsagossag hatasat vélhetdleg csak részben sikeriilt megragadni, annak
ellenére, hogy a hivas varatlansdga mellett a hossz varakozasi id6 és tobbszori probalkozas is
Masodsorban, a proceduralis igazsagossag teljesiilése sem feltétleniil pozitiv élmény az tigyfél
szdmara: a szolgaltatotol érkezd hivas is lehet zavaro, példaul az észlelt kontroll elvesztése
vagy a hivas nem megfeleld iddzitése miatt. Vagyis mindezek alapjan a H2-6t elutasitjuk.

Interakcios igazsagossag (0: nincs interakcios igazsdagossag; 1: van interakcios
igazsagossdg)

A disztributiv igazsagossaghoz hasonldan, az interakcidés igazsagossag fliggd
valtozokra gyakorolt hatasa megfelel hipotéziseknek: az interakcios igazsagossag csokkenti a
lemorzsolodast, és noveli az elégedettséget és lojalitast. Vagyis a H3-ot elfogadjuk.

19 Az elemzés soran 5%-os szignifikancia szintet hasznalunk.
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2. tablazat: A fiiggé valtozok atlagértékei a fiiggetlen valtozok szerint képzett
csoportokban (a szignifikans atlagértékek vastag kiemeléssel szerepelnek)

Fiiggo valtozok
Fiiggetlen
valtozék Lemorzsolédas Elégedettség  Lojalitas
Disztributiv
igazsagossag F= 17,686 F=48,830 F=23,640
sig. 0,000 sig. 0,000  sig. 0,000
Van 2,61 3,09 2,77
Nincs 3,28 2,04 1,93
Proceduralis
igazsagossag F=2,034 F=3,015 F=0,882
sig. 0,156 sig. 0,084  sig. 0,349
Van 2,78 2,81 2,53
Nincs 3,03 2,45 2,28
Interakcids
igazsagossag F= 7,053 F=27,673 F=25,426
sig. 0,009 sig. 0,000  sig. 0,000
Van 2,71 3,05 2,86
Nincs 3,10 2,22 1,96
Disztributiv Proceduralis Interakcios
igazsagossag igazsagossag igazsagossag  Lemorzsoldédas Elégedettség  Lojalitas
F=2,253 F=3,428 F= 3,796
sig. 0,135 sig. 0,066 sig. 0,053
Van Van Van 2,58 3,54 3,27
Nincs 2,83 2,54 2,14
F= 8,896 F=5,904 F=2,748
sig. 0,003 sig. 0,016 sig. 0,099
Osszes 2,68 3,13 2,80
F=2,253 F=3,428 F= 3,796
sig. 0,135 sig. 0,066 sig. 0,053
Nincs Van 1,97 3,69 3,30
Nincs 2,95 2,60 2,36
F= 8,896 F=5,904 F=2,748
sig. 0,003 sig. 0,016 sig. 0,099
Osszes 2,54 3,05 2,75
F=1,713 F=2,933 F=0,911
sig. 0,192 sig. 0,089 sig. 0,341
Osszes Van 2,33 3,60 3,28
Nincs 2,90 2,57 2,27
F=2,253 F= 3,428 F= 3,796
sig. 0,135 sig. 0,066 sig. 0,053
Nincs Van Van 2,74 2,32 2,21
Nincs 3,05 2,39 2,09
F= 8,896 F=5,904 F=2,748
sig. 0,003 sig. 0,016 sig. 0,099
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Osszes 2,93 2,36 2,14

F=2,253 F=3,428 F= 3,796

sig. 0,135 sig. 0,066 sig. 0,053
Nincs Van 3,52 2,29 2,35
Nincs 3,63 1,16 1,06

F= 8,896 F=15,904 F=2,748

sig. 0,003 sig. 0,016 sig. 0,099
Osszes 3,57 1,77 1,75

F=1,713 F=2,933 F=0,911

sig. 0,192 sig. 0,089 sig. 0,341
Osszes Van 3,23 2,30 2,30
Nincs 3,33 1,80 1,60

F=0,760 F=4,531 F=2,026

sig. 0,385 sig. 0,035 sig. 0,156
Osszes Van Van 3,63 3,15 2,93
Nincs 2,94 2,46 2,12

F=0,760 F=4,531 F=2,026

sig. 0,385 sig. 0,035 sig. 0,156
Nincs Van 2,80 2,94 2,79
Nincs 3,24 2,00 1,81

Forras: sajat szerkesztés

A disztributiv, proceduralis és interakcios igazsag kozotti interakciok

A fohatasokat kettds interakciok jellemzik, amelyeket a 2. abran szemléltetiink.
Elészor is, az elégedettség esetében azt lathatjuk, hogy a disztributiv igazsdgossdg mindig
noveli az elégedettséget, €s az interakcidos igazsagossag 1is jellemzden magasabb
elégedettséghez vezet.

Maisodsorban, a proceduralis €s interakcids igazsadgossag interakcioja az elégedettség
esetében azt mutatja, hogy az interakcios igazsdgossag ugyan mindig noveli az elégedettség
szintjét a proceduralis igazsagossagtol fliggetleniil, mégis magasabb elégedettség érhetd el a
proceduralis igazsagossag hianyaban (az iigyfél hivja fel a szolgaltatot, tobbszori probalkozas
¢és hosszas varakozasi 1d0 utan éri el a szolgaltatot). Ez is hangsulyozza az tigyfél altal inditott
hivas jelentdségét.

Harmadsorban, a disztriblcids igazsagossag hianyaban a proceduralis igazsagossag
csokkenti a lemorzsolodast és noveli az elégedettséget, mig a disztriblcios igazsagossag
jelenlétében a proceduralis igazsagossag hatasa ezzel ellentétes a két valtozo esetében.

Mindezek az eredmények alapjan a H4-et részben elfogadjuk.

Tehat a hipotéziseinket részben igazolni tudtuk: a fOhatasok tekintetében, a
disztributiv és interakcios igazsdgossdg csokkentik a lemorzsolodast, és ndvelik az
elégedettséget és lojalitast varakozasinknak megfeleléen, a proceduralis igazsagossagnak
pedig nem szignifikans a hatasa. Az interakciok tekintetében, az interakcids igazsagossag
egyfajta kompenzald hatassal bir a proceduralis igazsagossag esetében, hozzatéve, hogy
Osszességében magasabb elégedettségi szint érhetd el az tigyfél altal inditott hivassal. Ehhez
hasonloképpen, a proceduralis igazsagossdg képes részben kompenzalni a disztribucios
igazsadgossag hidnyat, vagyis egy kedvezdtlenebb ajanlat lemorzsolddasra és lojalitasra
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gyakorolt hatasdnak nagysaga csokkenthetd egy, az iigyfél szadmdra problémaktdl mentes
szolgaltataskivezetési folyamattal.

Ezek az eredmények tehat azt jelentik, hogy a Hl-et és H2-t elfogadjuk, a H3-t
elutasitjuk és a H4-et részben elfogadjuk.

5. abra: A disztributiv, procedurailis és interakcios igazsagossag interakcioi?®

Estimated Marginal Means of CHURN Estimated Marginal Means of SAT
PJ PJ
350

3,50

3,254

3,00

Estimated Marginal Means
Estimated Marginal Means
i

2,50

1,80

T T T T
0 1 0 1
DJ DJ

Estimated Marginal Means of SAT

3,00
_ .

2,807

2,60

2,407

2,20

Estimated Marginal Means

PJ

Forras: sajat szerkesztés

7. Osszegzés

A tanulmany eredményei szerint a proceduralis igazsagossag hatdsa nem felel meg
elézetes varakozéasainknak: a szolgaltatd altal inditott hivas ronthatja a szolgaltataskivezetés
ugyfél reakcioit valoszintileg azért, mert fOként azok lennének képesek értékelni a szolgaltatd
proaktivitasat, akik mar egy tugyfélszolgalati hivassal kapcsolatban negativ élményt
tapasztaltak korabban (pl. hosszl varakozasi id6, bonyolult IVR —interacive voice response-
rendszer, stb.). Ezen kiviil, a szolgaltaté altal inditott hivas kellemetlen lehet az {igyfél
szdmara, egy altala inditott hivassal szemben, az észlelt kontroll elvesztése, az iigyfél napi
tevékenységében vald megzavardsa, a hivas rossz idézitése, stb. miatt. Masodsorban, az
igazsadgossag dimenzidi koziil a disztribucids és interakcids igazsagossagnak mindig van
hatdsa az tligyfélreakcidkra, azonban a proceduralis igazsdgossag inkdbb az ezekkel vald
interakcidkat hatarozza meg.

20 Jelmagyarazat: DJ= disztribicios igazsagossag, PJ= procedurélis igazsagossag, 1= interakcids igazsagossag,
SAT= elégedettség, LOY= lojalitdas, CHURN= lemorzsol6das
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Gyakorlati szempontbol érdekes eredmény, hogy egy kedvezotlenebb ajanlat esetén a
proceduralis igazsdgossag részben képes az ajanlat lemorzsolodasra ¢és elégedettségre
gyakorolt hatasat kompenzalni, és hasonloképpen, az interakcios igazsagossag képes a
proceduralis igazsdgossdg hidnyat kompenzalni. Vagyis a szolgéltatok az Uj ajanlat
kedvezdtlenebb feltételeit kompenzalhatjdk egy Osszességében problémamentes folyamattal
az ligyfél szamara (sebesség, amely a folyamat id6igényét, a szolgaltatd elérhetdségét és a
szolgaltataskivezetési folyamat kényelmi szintjét fejezi ki, valamint az észlelt igazsagossagot
¢s varakozasi 1dot jelenti). Emellett 1ényeges szempont, hogy a szolgaltaté proaktivitdsa
alacsonyabb elégedettséghez vezet, az ligyfél altal inditott hivassal 0sszehasonlitva, amely
felveti az idépontfoglalas lehetdségének sziikségességét. Osszességében tehat a szolgaltatd
elérhetdsége, ¢és a teljes szolgaltataskivezetési folyamat iddigénye, ¢és okozott
kényelmetlensége befolyasolja az Tlgyfél elégedettségi szintjét ¢€s lemorzsolodasi
valdszinliségét. Fontos megjegyezni, hogy az ligyfélnek kellene kezdeményeznie a hivast, az
¢észlelt kontroll szerepe miatt, amely kikiiszobdlhetd id6pontfoglalasi rendszer hasznalataval.

Vagyis a tanulmany alapjan a hipotéziseink tekintetében a kdvetkezoket allapithatjuk
meg:

1. Hipotézis: A disztributiv igazsagossag csokkenti a lemorzsolodast, és noveli az
elégedettséget és lojalitdst szolgaltatdskivezetés esetén.- elfogadva (1. tabldzat)

2. Hipotézis: A procedurdlis igazsagossag csokkenti a lemorzsolodast, és noveli az
elégedettséget és lojalitdst szolgaltataskivezetés esetén.- elutasitva (1. tablazat)

3. Hipotézis: Az interakcios igazsagossdag csokkenti a lemorzsolodast, és noveli az
elégedettséget és lojalitdst szolgaltatdskivezetés esetén.- elfogadva (1. tabldzat)

4. Hipoteézis: A disztributiv, proceduralis és interakcios igazsagossdg kozott interakcios
hatas figyelheté meg szolgaltatdskivezetés esetén.- részben elfogadva (1. tablazat)
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