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Absztrakt

Az SDL (Service Dominant Logic) koncepcid alapjan a fogyaszto aktiv magatartdsa a szolgaltatas
eldallitas alapvetd része. A szolgaltatas 1étrehozdsaban kiemelt szerepe van az interakcioknak,
amelyek egyrészt a frontvonal és a vevok kozott, masrészt a vevo €s mas vevok kozott jatszodik
le. A vizsgélat célja az igénybevevOk magatartdsanak feltarasa az interakciok mentén, kiilonb6zo
szolgaltatadsok létrehozdsa soran. Az adatok elemzésénél kiemelt figyelmet forditunk a fogyasztoi
részvétel és a szolgaltatds fogyasztd altal észlelt értéke kozotti kapcsolat targyalasara. A
megkérdezés mintanagysaga 335 16, és a kitoltok jelentds része (42 %) az egészséges életmodhoz
¢s a szépségapolashoz kothetd szolgaltatasokat vett igénybe, kozel egyharmada gasztrondmiai
szolgaltatasban részesiilt, a tobbi kulturalis aktivitast folytatott (28 %). A kvantitativ kutatas
eredményei alapjan megallapithato, hogy a vizsgalt szolgaltatasok esetében szignifikans eltérés all
fenn a vevoi részvétel tobb faktora esetében. Az eredmények igazoljak, hogy a szolgaltatas érték
létrehozasaban jelent0s szerepe van az igénybevevok magatartdsanak, valamint a vevok
értékteremtd magatartdsa és a szolgéltatas észlelt értéke kozott pozitiv Osszefiiggés all fenn négy
faktor tekintetében.

Kulcsszavak: kozos értékteremtés, szolgaltatds interakcio, fogyasztoi részvétel, észlelt érték

According to the SDL (Service Dominant Logic) the consumer active behaviour is a basic part of
the service creation. In creation of service the interactions have main roles which are fulfilled on
the one hand between the frontline and the customer and on the other hand between the customer
and other customers. The aim of this study is to explore the customers’ behaviours relying on the
interactions based on the creation of different services. We pay special attention to the presentation
of the relationship between the consumer participation and the perceived service value. The sample
size of survey is 335 respondents, and a notable part of respondents participated in cultural
activities (28 %), went to use a wellness service (42 %), and gastronomic service (30 %). It can be
concluded that significant difference is among more factors of the customer participation in case
of the given services. Our results prove that customers’ behaviours have an important role in
creation of services value, and it is a positive relationship between the customers’ co-Creation
behaviour and the service value with respect four factors.
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1. Bevezetés

A szolgaltatd cégek sikeres miikodése érdekében kiemelt szerepe van az igénybevevoi elvarasok
megismerésének és a fogyasztdi igények minél teljesebb kielégitésének. A nemzetkdzi
menedzsment szakirodalomban els6ként PRAHALAD és RAMASWAMY (2004) tarta fel, hogy
a piaci érték ,,eléallitdsdban™ a fogyasztok is részt vesznek, az értéket a vallalat és a fogyasztd
kozosen hozza 1étre. Amerikai szerzok (LUSCH-VARGO, 2006) az érték kozos megteremtésének
fogalmat haszndlja az 0ij marketingalapelvek lefektetéséhez. A fogyasztokdzponta szemléletben a
vevo szerves része az értékteremtd folyamatnak, befolyasolhatja, hol, mikor és hogyan jon létre
értek. Az egylittmiikodési és részvételi formak munkaerdforrast jelentenek a szervezetek szamara,
ami nemcsak a profitorientalt vallalatokban, hanem a non-profit intézményekben is megjelenik
(BANKS-DEUZE, 2009).

Az lizleti érdek a vallalatokat a fogyasztokkal valo interakciora készteti a kozos alkotasbol (co-
creation) szarmazo hozzdadott érték ¢és a versenyeldny elérése érdekében. Ez megerdsiti azt a
nézetet, hogy a fogyaszté minden esetben az érték tarsalkotoja (VARGO-LUSCH, 2004). A
szolgaltatdsi folyamatban a fogyaszté gyakran jelentds szerepet tolt be. Napjainkban szamos
szolgaltatas interaktiv, technologia intenziv, €s a kapcsolatigényesség a szolgaltatas komplexitasat
novelheti. A szolgaltatés tipusatol fliggden, a vevoi magatartas a szolgaltatds eldallitdsdban széles
tartomanyban valtozhat az alacsonytol a magas aktivitasi szintig.

A szolgaltatdé nézépontjabol az igénybevevoi részvétel felveti azt a kérdést, hogy a cég milyen
mértékben hajland6 fogyasztoit bevonni az értékteremtd folyamatdba. A piaci tulkinalatban azok
a szervezetek, akik képesek bevonni és résztvevéveé tenni a célkdozonséget, nagyobb eséllyel
nyerhetik el a fogyasztok valasztasat. A vallalat kdzvetlen marketingtevékenységén keresztiil is
kezdeményezheti a fogyasztdoi részvételt a szolgaltatdsi folyamataiban. Az aktivitds
megnyilvanulhat oly médon, hogy a fogyasztok sajat indittatdsukbol hozzajarulnak a cég
tevékenységéhez 1) termékotletekkel, vagy a szolgaltatassal kapcsolatos visszajelzésekkel, a
vallalat sajat visszacsatolasi rendszerében, vagy a kozdsségi média feliiletein. Ha a véllalkozas
figyelembe veszi ezeket az észrevételeket a termék vagy szolgaltatas ajanlat kialakitasi fazisaban
(ZAHAY et al., 2010), akkor né¢hany ilyen Gtletbél késobb akar a felhasznalok altal vezérelt
innovacio is sziilethet.

A magyar haztartasok 1 fore jutd fogyasztasi kiadasaiban 10 % feletti novekedés figyelhetd meg
tobb szolgaltatasi iparagban és dgazatban a 2017-es évhez képest (KSH, 2018). Jelen tanulmany
empirikus kutatasdban gorcsé alda vessziik a kulturdlis szolgaltatdsokat, a vendéglatashoz
kapcsolodo szolgaltatasokat és az egészséges életmodddal valamint szépségapolassal kapcsolatos
szolgaltatasokat.

A tanulmany célja egyrészt bemutatni a szolgéltatast igénybevevd értékteremtd magatartasanak
nemzetk6zi szakirodalmi hatterét. El0szor attekintjiik a kozos értékteremtés és a fogyasztoi
részvétel értelmezését, majd koriiljarjuk a vevd értékteremtd magatartasa €s a szolgaltatasi
interakci6 sarokpontjait. A tanulmany masik célkitiizése, hogy empirikus kutatasban feltarjuk az
igénybevevok aktiv magatartdsanak mértékét az elézéekben emlitett szolgaltatasok létrehozasa
soran. Az adatok elemzésénél kiemelt figyelmet forditunk a szolgaltatas fogyasztd altal észlelt
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értéke €s a fogyasztoi részvétel kapcsolatanak targyalasara. Végiil megfogalmazzuk a kutatasi
témahoz kapcsolodo tovabbi kutatési feladatokat.

2. Szakirodalmi attekintés és modszertan

Ebben a fejezetben bemutatjuk a szolgaltatast igénybevevok értékteremtési magatartasahoz
kapcsolodo szakirodalmat, majd az elméleti hattér attekintése utan megfogalmazzuk a kutatési
kérdéseket.

2.1. Szakirodalmi attekintés az igenybevevok értékteremtési magatartasara vonatkozoan

A kozos értékteremtés targyalhat6 a fogyaszto szemszogébol, vagy szervezeti szempontok alapjan.
Ebben a tanulmanyban a co-creation elméletet a szolgaltatast igénybevevo oldalarol mutatjuk be.
A kozos ertékalkotas koncepcioja alapjan fogyasztoi értéket a vevo hozza 1étre a szolgaltato és a
vevo kozotti interakciok soran, a vallalkozas csak értékajanlatot tehet (VARGO-LUSH, 2004). Az
értekteremtés folyamatdban a vevd elsésorban miikodtetd erdforras (tudas, készségek). Az
interakcids folyamatban megvalosul a fogyasztd bevondsa, az interaktivitas és a testre szabas. Ezen
kiviil a tranzakcidt megel6z6 és azt kdvetd folyamatok, a vevovel valo rovidebb vagy hosszabb
tava kapcsolatok kiépitése is nagy jelentdséggel bir.

BITNER és szerzdtarsai (1997) meghataroztdk a szolgaltatds igénybevevd szolgaltatd céghez
kapcsolodo szerepét (pl. eréforras, versenytars). Tanulmanyukban publikaltak a vevdi részvétel 3
szintjét, ami megjelenhet a szolgéltatds 1étrehozésaban. Az alacsony részvétel csak a fogyasztd
fizikai jelenlétét varja el. A kozepes részvétel esetén a fogyasztd inputtal (pl. informacio,
er6feszités) jarul hozzd a szolgaltatds megteremtéséhez. A szolgaltatds végeredménye
szempontjabol lényeges eldallitasi feladatokat kell teljesiteni a fogyasztonak magas részvétel
esetében. Idesorolhatok pl. a professzionalis szolgéltatasok, a humén transzformativ szolgéltatasok
koziil a felsdoktatas, €s az egészségligyi szolgaltatasok.

Az SDL (Service Dominant Logic) koncepcid alapjan a fogyasztoi részvétel a szolgaltatas
eléallitas alapvetd része. Az SDL szemiivegén at a szolgaltatds egy olyan folyamat, amely a
szolgaltatod és a fogyasztd kozotti interakcioban valosul meg (VARGO-LUSCH, 2004). A kdzdsen
létrehozott érték a fogyaszto és a szolgdltatd interakcidjanak és egyiittmiikodésének
kovetkezménye. Az interakcio soran mind a fogyaszto, mind a szolgaltato forrasokat — képességet,
tudést — hasznal a haszon megszerzéséhez (COVA et al. 2011). A kozos értékteremtésben lényeges
szerepe van az aktiv és relevans részvételnek (HAU-THUY, 2016).

A fogyasztoi részvétel nagyon fontos az interaktiv szolgaltatasok hatékony létrehozasdhoz és
nyujtasdhoz (BOLTON-SAXENA-IYER, 2009). A fogyasztok interakcioba lépnek a cég
soran. Ennek kovetkeztében a fogyasztoéi részvétel kozvetleniil befolyasolja a szolgaltatas
mindségét és magatartasi eredményeit (pl. szolgaltatas hasznalat, ismételt vasarloi magatartas,
szajreklam), valamint a cég eredményeire (hatékonysag, arbevétel, profit) is hatassal van.

Napjainkban a technologia és kiilondsen az internet elérhetésége széleskort, a vevok gyakran
Iépnek interakcidba a technologia - igényes szolgaltatasokkal (pl. online banki szolgaltatasok).
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Szerzok két dimenzio6 alapjan kategorizaltak az interaktiv szolgaltatasokat. A fogyasztoi részvétel

szintje (alacsony — magas) és a hasznalt technologia mértéke (alacsony — magas) szerint 4 tipust

kiilonitettek el.

1. Magas interakcios szolgaltatas intenziv technologiai alappal és magas fogyasztdi részvétellel
(pl. online bankolas, orvosi és informacios szolgaltatas).

2. Hagyomanyos szolgéltatdsok viszonylag alacsony vevoi részvétellel és technoldgiai hattérrel
(pl. kereskedelmi, banki €s éttermi szolgaltatasok).

3. Folyamatosan nyujtott szolgaltatasok, alacsony részvétellel, és magas technologiai
tamogatassal (pl. koziizemi szolgaltatasok).

4. Kozos alkotassal létrehozott szolgaltatasok, magas vevéi részvétellel és alacsony
technologiaval (pl. tanacsadas).

Tobb kutaté az elsé kategoriaba tartozd szolgaltatdsokat tekinti interaktiv szolgaltatasnak és
elsdsorban a web-alapu szolgaltatasok kutatdsara fokuszal. Ugyanakkor a hagyomanyos
szolgaltataskutatasok a fogyaszto-alkalmazott interakciora irdnyitottdk a figyelmet. SOLOMON
a szolgaltatas nyujtas sikere attol fligg, hogy a két fél mennyire teljesiti szerepét. A vevdi részvétel
szintje nagymértékben fiigg a szolgaltatas tartalmatol, jellegétol.

Gronroos és Voima (2013) az igénybevevo értékteremtd tevékenységét lesziikiti a szolgaltatasi
folyamat kozos szférajara, ami az igénybevevd és a szolgaltato illetve a szolgaltatd személyzet
kozotti egylittmiikodést jelenti. Ugyanakkor tobb szerz6 (YI-GONG, 2013.) a fogyaszto és a
szolgaltato kozos értékalkoto tevékenységét a kdzos szféran til kiterjeszti a vevok kozotti szférara
is. Ez azt mutatja, hogy a vevok kozotti interakcio tartalma is jelentds mdodon hozzdjarulhat a
szolgaltatds érték létrehozasdhoz.

A koz0s értékteremtéshez sziikséges igénybevevdi részvétel értelmezésében egyrészt megtalalhato
az egydimenzios (AUH et al. 2007; Y1 et al. 2011), masrészt a tobbdimenzios (Y1-GONG, 2013)
szemlélet. A tobbdimenzids koncepcid alapjan a fogyasztok értékteremtd magatartdsanak két
,»oldala” van: a vevO részvételi €s fogyasztopolgari magatartasa. A vevo részvételi magatartasa
magaban foglalja a vevotdl elvart szerep betoltését, és azt a magatartast, amely a kozds
értékteremtés sikeréhez sziikséges. A vevo részvételi magatartasat kifejezd dimenziok: a vevd
informéciokeres6 magatartdsa, a vevd informacidé megosztd magatartasa, a vevd felelds
magatartasa a személyzet €s vagy a cég irdnyaba, a vevl magatartasa a személyes interakcio soran.
A vevé fogyasztopolgari magatartasa olyan ,,0nkéntes” magatartas, amely extra-értéket biztosit a
cég szamara, de a vevOnek ez az ,.extra szerepe” nem sziikségszerlien elvart viselkedés a kdzos
értékteremtési folyamatban (Y1 et al., 2011). A vevé fogyasztopolgari magatartasdat a kovetkezo
négy dimenzio segitségével mérhetjiik: visszacsatolas a vevotdl az alkalmazott felé, a cég és/vagy
alkalmazottak ajanlasa mdasoknak, mas vevOk szdmadra segitségnytjtas, vevoi tolerancia a cég
¢s/vagy alkalmazott irdnyaba.

Lathato, hogy a szolgaltatds eldallitasaban kiemelt szerepe van az interakcioknak, amelyek
egyrészt a frontvonal és a vevok kozott, masrészt a vevd €s mas vevok kozott jatszodik le. Az 1.
tablazatban az interakcidk tipusa alapjan rendszereztiik az értékteremtd magatartas dimenzioit és
elemeit.
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1. tablazat
Az igénybevevok értékteremté magatartasanak osszetevoi

Az értékteremtés teriiletei Az értékteremt6é magatartas osszetevoi

Interakcio a fogyaszto és a a vevo informacid megosztd magatartasa,

szolgaltato kozott a vevoO felel6s magatartasa a személyzet és vagy a cég
iranyaba,

a vevO magatartasa a személyes interakcio soran,
visszacsatolas a vevotol az alkalmazott felé,
vevOi tolerancia a cég €s/vagy alkalmazott irdnyaba.

Interakcio a vevok kozott a cég ¢s/vagy alkalmazottak ajanlasa masoknak,
mas vevok szdmadra segitségnyujtas

Szolgaltato képessége a a vevo informaciokeresd magatartasa

szolgaltato aktiv részvétele

nélkiil

Forras: sajat szerkesztés Yi és Gong (2013) alapjan

A korabbi empirikus kutatasok alapjan megallapithatd, hogy a vasarlo részvétele és befolyasa a
szolgaltatas eldallitdsdban kiillonbozd dimenziok formajaban jelenik meg, és a komplex, valamint
kapcsolatigényes szolgaltatasok esetében specifikus dsszetevokkel fejezhetd ki (pl. egészségiigyi

szolgaltatasok). A szolgaltatas tipusatdl fliggden, a vevoi részvétel a szolgaltatas eldallitasaban
sz¢les tartomanyban valtozhat az alacsonytdl a magas aktivitasi szintig.

A vizsgalat célja az igénybevevOk szolgaltatas-létrehozasban kifejtett aktivitdsanak feltdrasa a
harom kiilonbozo értékteremtési teriilethez kapcsoloddan. Ennek alapjan a kutatasi kérdések a
kovetkezok:

KI1: Mi jellemzé a kiilonbozé szolgaltatasokat igénybevevok értékteremté magatartasara a
Szolgaltato és a vevo kozotti interakcioban?

K2: Van-e szignifikans eltérés a kiilonbozo szolgaltatasokat igénybevevok értékalkoto
magatartasaban a vevok kozotti interakcioban?

K3: Milyen mértékii a kiilonbozo szolgaltatasokat igénybevevok informaciokeresé magatartdasa az
erték létrehozasahoz kapcsolodoan?

A kozos értékteremtés eredménye a fogyasztok mellett a szervezet szdmara is értéket jelent. A
koz0s értékteremtés eredménye azonban nemcsak a fogyaszto és a szervezet szdmara jelent értéket,
hanem azon vevOk részére is, akikkel rendszeresen vagy esetenként megosztja tapasztalatait,
élményeit az online tarsadalmi halon. Ez a tapasztalat megosztas formalja az online kdzosség
jovobeli fogyasztasi magatartasat. Tobb korabbi kutatasban a részvételi magatartés €s az eredmény
kozotti kapcsolatra fokuszaltak, igy az eredmények vizsgalatdban a testreszabott szolgéltatas, a
jobb mindség, az alacsonyabb kockazat és koltség jelent meg (AUH et al. 2007; CHAN et al. 2010;
YIM et al, 2012). ANDERSON ¢és szerzétarsai (1994) arra az eredményre jutottak, hogy
kedvezObb vevoi érték aktivabb tovabbajanlast eredményezett az igénybevett szolgaltatds
tekintetében. HAU és THUY (2016) a huméan transzformativ szolgéltatasok korében vizsgalta a
részvételi magatartas szolgaltatas értékre gyakorolt hatasat.
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A vizsgalat masik célkitlizése annak vizsgalata, hogy az igénybevevok szolgaltatas-1étrehozasban
kifejtett aktivitdsa milyen hatassal van a szolgaltatas észlelt értékére. Ennek alapjan a kutatdsi
kérdés a kovetkezo:

K4: Milyen kapcsolat van az igénybevevok szolgaltatas létrehozasban kifejtett magatartdsa és a
szolgaltatas észlelt értéke kozott?

2.2. Modszertan: mérési modszerek, mintavétel

A ko6z0s értékteremtd magatartas méréséhez a Y1 és GONG (2013) altal kifejlesztett skalat
alkalmaztuk. Y1 és GONG (2013) angol valaszadok korében, tobb szolgaltatasi iparagra vonatkozo
empirikus kutatdsaban validalta a fogyasztok részvételi magatartasanak ¢és fogyasztopolgari
magatartdsanak dimenzioit. Spanyol valaszadokkal lefolytatott kutatas eredményei is igazoltdk a
szolgaltatast igénybevevOok értékteremtd magatartdsanak Osszetevoit, az egészséghez ¢&s
szépségapolashoz kapcsolodo szolgaltatasok eldallitasaban elkiilonithetd a fogyasztok kotelezo és
onkéntes magatartasa (REVILLA-CAMACHO et al. 2015). A szolgaltatast igénybevevok
részvételi magatartasat a négy dimenzio alapjan, dsszesen 15 skala tétel segitségével értékeltiik,
otfokozatii skalan. A vélaszadokat arra kértiik, hogy a legutdébb igénybevett szolgaltatashoz
kapcsolodoan végezzék el az online kérddiv kitoltését. Az Onkéntes, un. fogyasztopolgari
magatartds méréséhez a négy dimenzié figyelembevételével 13 tételt hasznaltunk. A kitdltdk
jelentds része (42 %) az egészséges életmdodhoz és a szépségapolashoz kothetd szolgaltatasokat
vett igénybe, kozel egyharmada gasztrondmiai szolgaltatdsban részesiilt, a tobbi kulturalis
aktivitast folytatott (28 %).

A kutatdsi kérdések megvalaszolasdhoz a primer kutatasi modszerek koziil az egyszeri
keresztmetszeti kutatast valasztottuk. A kozos értékteremtd fogyasztéi magatartds vizsgéalatanak
célsokasaga két magyarorszagi régio 18+ lakossaga. Kvotas mintavételt alkalmaztunk, melyhez
kvota jellemzonek a nemet és a lakohely tipusat hataroztuk meg. A 2015-ben lefolytatott
megkérdezés mintanagysdga 335 f6, 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 €letkor szerinti Osszetétele: a 18-
26 éves korosztaly 57 %, (192 16), és az id6sebb generacid aranya 43 %, (143 £6). A minta nem
reprezentativ, ezért a kovetkeztetések korlatozottan, erre a mintara helytalldak.

Az adatelemzést az SPSS 22.0 szoftver alkalmazisaval végeztiik el. Az elsd, masodik ¢€s a
harmadik kutatdsi kérdéshez eldszor faktorelemzést futtatunk le az értékteremtés faktorainak
meghatarozasdra, majd varianciaelemzést hasznaltunk a harom szolgaltatds kategoria
kiilonbségeinek mérésére. A negyedik kutatasi kérdés vizsgalatdhoz tobbvaltozos regresszid
elemzést alkalmaztunk.

3. Eredmények
A primer kutatds eredményeit a kutatasi kérdések szerinti tagolasban targyaljuk.

3.1. Az igénybevevok magatartdsa a szolgaltato és a vevo kozotti interakcioban: az elso kutatdsi
kerdes vizsgalata

A fogyasztoktol elvart felelds viselkedés elemei a személyzet és a fogyasztod kozotti interakcioban
jelennek meg, és sziikségesek a sikeres, a valaszadok altal elvart szolgaltatas létrehozasahoz. Ez a
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faktor a személyes interakcio kapcsan magaban foglalja a valaszadok személyzet és szolgaltatd
iranti attitidjét, viselkedését. Az angol és spanyol véalaszadokkal lefolytatott kutatds eredményeitdl
(YI-GONG, 2013, REVILLA-CAMACHO et al. 2015) eltéréen, a felelés viselkedés és a
személyes interakci6 jellemz6i egy faktort alkotnak. Az azonositott faktorok koziil tovabbi kettd
faktor, a visszacsatolas ¢és a tolerancia, a valaszadok és a szolgaltatd személyzet kozotti
kapcsolatban vannak jelen. Az 1. abra jol szemlélteti, hogy a vevok személyzet felé megjelend
pozitiv hozzéaallasa tolerancia €s visszacsatolas formajaban kisebb jelentdségii, kdzepes értéket
kaptunk.

Feltételeztiik, hogy a kiilonb6zd fajta szolgaltatasok Iétrehozéasaban a fogyasztdi részvétel mértéke
heterogenitast mutat. A valaszadok a kulturalis szolgaltatason kiviil két kiillonb6z0 szolgaltatasi
ipardghoz tartozd szolgaltatdst vettek igénybe, egészségiigyi €s szépségapolashoz tartozd
szolgaltatast, és vendéglatasi szolgaltatast. A szolgaltatds interakcid kategorizaldsa alapjan a
vizsgalt szolgaltatasok a hagyomanyos szolgaltatasok kdzé sorolhatok, a vendéglatasi és kulturalis
szolgéltatasok esetében viszonylag alacsony a vevdi részvétel és a technologiai alap. Ehhez képest
az egészséges ¢életmodhoz és szépségapolashoz tartozd szolgaltatasoknal relative magasabb a
vevOi részvétel, de nem beszélhetiink intenziv technologiai alaprol a szolgéltatds eldallitasa
kapcsan. Az értékteremtési aktivitast kifejez6 dimenziok atlagos értéke, mint fiiggd valtozo és a
harom kiilonbdzd szolgaltatas kategdria, mint fiiggetlen valtozd kozott varianciaelemzést
hajtottunk végre a szignifikans eltérések feltarasa érdekében. Az eredmények szignifikans eltérést
mutatnak a fogyasztd €s a szolgaltato kozotti informacidmegosztas, €s visszacsatolds esetében (1.
abra).

1. abra: Az értékteremtés faktorai a vevok és a szolgaltato kozotti interakcioban

1 2 k) 4 5

W Kulturilis szolgaltatisok w Egészseges Cletmod és szépségapolis O Vendoglitay

Forras: sajat szerkesztés
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Egyértelmiien lathato, hogy a vendéglatast igénybevevok forditanak legtobb figyelmet a sziikséges
informaciok személyzettel torténd megosztasaban. Legkisebb aktivitast informécié megosztasban
a kulturalis szolgaltatasok fogyasztdi mutatnak. Az egészséghez €s szépségapolashoz kapcsolodd
szolgaltatasok sikeres teljesitésében fontos szerepet toltenek be a fogyasztéi tapasztalatok, ez
hozzajarul a visszacsatolasban megfigyelheté magasabb fogyasztoi aktivitasban. A szolgaltatonak
sz016 pozitiv és negativ tartalmu vevai visszajelzések az egészségiigyben €s a szépségapolasban a
legmagasabbak, ezt koveti a vendéglatasi, majd a kulturalis szolgaltatasi iparag (1. abra).

3.2. Az igénybevevok magatartasa a vevo és mas vevok kozotti interakcioban: a masodik kutatdsi
kérdes vizsgalata

A szolgaltatas érték 1étrehozasat vizsgald kordbbi kutatasokhoz hasonldan a valaszadok dnkéntes
magatartasdban elkiilonithetd a segitségnyljtas, a partfogéds, a tolerancia €s a visszacsatolas
dimenzi6. Ezek a faktorok a fogyasztok aktiv hozzaallasa esetén extra értéket jelentenek a
szolgaltatonak. Az azonositott faktorok koziil kettd, a segitségnyujtas és a partfogas a valaszadok
¢€s mas vevok kozotti kapcsolatban jelenik meg. Az eredmények azt jelzik egyrészt, hogy a vizsgalt
szolgaltatdsok eldallitasa sordn, a valaszadok maés fogyasztok szamdara nyujtott segitsége kevésbé
jellemz6, mint a tovabbajanldsban megnyilvanulo aktivitdsa. Masrészt szignifikans eltérés
mutatkozik: legalacsonyabb értéket a vendéglatasi szolgaltatdsoknal kaptunk, ugyanakkor az
egészséghez és szépségapolashoz kapcsolodo szolgaltatasok sikeres teljesitésében fontos szerepet
toltenek be a fogyasztdi tapasztalatok, ez hozzdjarul a segitségnyujtdsban megfigyelhetd magasabb
fogyasztoi aktivitasban (2. abra).

2. abra: Az értékteremtés faktorai a vevok és mds vevok kozotti interakcioban
Forras: sajat szerkesztés

® Kulturilis
szolgaltatisok

# Egészséges életmaod és
szépségapolas

@ Vendéglatas

~

F4 Segitségnyhjtis F5 Partfogas

Ugyanakkor a vevok pozitivabb magatartast tanusitanak mindegyik szolgaltatas tekintetében a
szolgaltatok partfogasaban, a kedvez0 tapasztalat tovabbadasaban (2. ébra).
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3.3. Az igénybevevok informaciokeresé magatartasa: a harmadik kutatasi kérdés vizsgalata

A szolgéltatés érték 1étrehozasat vizsgalo korabbi kutatdsokhoz hasonldan a valaszadok részvételi
magatartasaban elkiilonithetd az informacidkeresési €s az informacio-megosztasi dimenzio. A
szolgaltatast igénybevevok informéciokeresésben kifejtett aktivitasa kdzepes szintli, mindhdrom
szolgaltatas esetében a faktor atlagos értéke 3,3 (6tfokozata skalan mérve).

3.4. A vevok értékteremté magatartdasa és az észlelt érték kozotti kapcsolat: a negyedik kutatasi
kérdes vizsgalata

A regresszio elemzés eredményei azt mutatjak, hogy szolgéltato és a vevd kozotti interakcidban a
személyes interakcio és felelds viselkedés faktor, tovabba a tolerancia és a visszacsatoléas faktor
39 %-os mértékben magyarazza (R?=0,394) az igénybe vett szolgaltatas észlelt értékét. A 2.
tablazat adatai alapjan megallapithatd, hogy a részvételi magatartas dimenzioi koziil az
informacio-megosztasnak nincsen szignifikans hatdsa a szolgaltatéas altalanos értékelésére.
2. tablazat
A vevok értékteremtd magatartdsa és az észlelt érték kozotti kapcsolat a szolgaltato és a
vevd kozotti interakcioban

Vevok értékteremté magatartiasa — Eszlelt érték Sztenderdizalt egyiitthatok
B t (Sig.)
Személyes interakci6 és felelds viselkedés 0,509 9,891 (0,000)
Informacio-megosztas 0,102 1,928 (0,055)
Visszacsatolas 0,162 3,234 (0,000)
Tolerancia 0,264 4,464 (0,001)
R%=0,394, F = 43,149, Sig. = 0,000

Forras: sajat kutatés

Korabbi empirikus eredmények (HAU-THUY, 2016.) igazoljadk, hogy az egészségiigyi
szolgaltatasoknal a részvételi magatartds faktorai koziil a fogyasztdi visszacsatolds fontosabb a
tobbi faktorhoz (felelds magatartas, informaci® megosztas) képest a szolgaltatas érték
létrehozasaban. Ugyanakkor a felelds magatartds nagyobb jelentdségli a felsGoktatési
szolgaltatasok értékében, kiilonosen a tanulasi aktivitas tekintetében. A fogyasztd altal észlelt
érték, a szolgaltatas érték, amelynek két vetiiletét, az eredmény és a folyamat értéket kiilon
értékelték a szolgaltatds igénybevevok. Az eredmények azt mutatjak, hogy a részvételi magatartas
magyarazd ereje er0sebb a folyamat értékben, mint az eredmény értékben. Ezeknél a
szolgaltatdsoknal a részvételi folyamat els6sorban a tanulds révén 1j ismeretek megszerzését,
tovabba a tarsadalmi kapcsolatot, és a kedvez0 tapasztalatot jelenti.

Kovetkezd 1épésben a valaszadok onkéntes, fogyasztdpolgari magatartasat jelentd két faktor, mint
fliggetlen valtozo és az altalanos észlelt érték, mint fliggd valtozo kozotti dsszefliggést vizsgaltuk.
A regresszi6 elemzés eredményei alapjan lathato, hogy a partfogas faktor 21 %-os mértékben
magyarazza (R?=0,214) az igénybevett szolgaltatas észlelt értékét. A 3. tablazat adatai igazoljak,
hogy a vevd és mas vevok kozotti interakcioban, a fogyasztopolgari magatartas dimenzidi koziil a
vevok mas vevoknek nyujtott tAmogatdsa (F4=segitség-nyujtas) nincsen szignifikans hatassal a
szolgaltatés altalanos értékelésére.
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3. tablazat
A vevok értékteremté magatartasa és az észlelt érték kozotti kapcsolat a vevo és mas
vevok kozotti interakcioban

Vevok értékteremté magatartasa — Eszlelt Sztenderdizalt egyiitthatok
érték B t(Sig.)
Segitség-nyujtas 0,015 0,297 (0,767)
Pértfogés 0,458 9,019 (0,000)
R?=0,214, F = 44,580, Sig .= 0,000

Forras: sajat kutatas

A kutatds eredményeinek Osszegzéseként az aldbbi megallapitasokat tessziikk a négy kutatasi

kérdésre vonatkozdan:

1: A szolgaltatd és a vevd kozotti interakcidban szignifikans eltérés all fenn a harom kiilonb6z6
szolgéltatds tipus kozott, a fogyasztd és a szolgaltatd kozotti informacid-megosztas és
visszacsatolas esetében.

2: A vevok kozotti interakcidoban szignifikans eltérés van a harom kiilonb6z6 szolgéltatas kozott,
a mas vevOknek nyujtott segitség tekintetében.

3: A kiilonboz6 szolgaltatasokat igénybevevok informaciokeresésben kifejtett aktivitdsa kdzepes
szintll, €s nem mutat szignifikans eltéréseket.

4: Az igénybevevok értékteremtd magatartasa és a szolgaltatds észlelt értéke kozott pozitiv
Osszefiliggés all fenn négy faktor tekintetében.

4. Kovetkeztetések és javaslatok

A fogyasztok értékteremtd magatartdsat igénybevevdi nézdpontbol vizsgaltuk.

A primer kutatasi eredmények alapjan megallapithatd, hogy a vevOk részvételi magatartasa €s
fogyasztopolgari magatartdsa négy faktor tekintetében, a kozepesnél gyengébb mértékben
magyardzza az igénybevett szolgéltatas értékének megitélését. A fogyasztok €s a szolgaltatd
személyzet kozotti személyes interakcio €s az igénybevevok szolgaltatasteljesitéssel kapcsolatos
felelds magatartdsa pozitiv hatdssal van a szolgaltatds értékére, de nincsen szignifikdns
Osszefliggeés a fogyasztok informacidkeresési magatartasa, és a fogyasztok szolgaltatd személyzet
iranydba megnyilvanuld informdacio-megosztasi tevekenysége és a szolgaltatas észlelt értéke
kozott. Az igénybevevok partfogasban - ajanlasban megnyilvanuld aktivitasa, tovabba a
szolgaltato irant tanusitott tolerancidja, és visszacsatolasa pozitiv kapcsolatot mutat a szolgaltatas
értekével.

A szakirodalmi attekintés alapjan lathato, hogy a szolgaltatasi interakcionak, és az interakciohoz
tartoz6 technoldgiai kornyezetnek, a szolgaltatasi folyamatnak és a szolgaltaté személyzetnek
nagy jelentdsége van a fogyasztoi részvételben. A fogyasztoi részvétel mélyebb elemzéséhez
egyrészt fel kell tarni a vevdi magatartast befolyasold motivacios tényezdket, masrészt a fogyasztoi
részvételt eldsegitd szervezeti feladatokat. A motivacios tényezok tekintetében a tovabbi kutatasok
soran valaszt keresiink arra, hogy az interaktiv szolgaltatdsok mely elemei (pl. serviscape,
személyzet, folyamatok, technoldgia) vannak hatassal a fogyasztoi részvétel kiillonbozo faktoraira,
nevezetesen a szolgaltatd felé iranyuld informdcid megosztasra, a felelds viselkedésre, €és a
visszacsatoldsra. Az igénybevevoi aktivitdst tamogatod szervezeti oldal esetében fokuszalni kell
arra, hogy a szolgéltatasi interakcioban a fogyasztoi részvétel batoritasdhoz hogyan kell a
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frontvonalat (serviscape) megtervezni €s kivitelezni. Mivel ennek a kutatasi témanak viszonylag
kevés a magyar szakirodalmi elézménye, a kvantitativ kutatast megelézden, kvalitativ kutatas
alkalmazasa indokolt. A tovabbi kutatasi eredmények lehetové teszik a technologia intenziv és a
folyamatorientalt szolgaltatdsok sajatossagainak meghatarozasat a fogyasztoi részvétel
szemszogebol.
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