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Absztrakt

Szolgaltataskivezetés esetében a lemorzsoldodasi rata magasabb a szolgaltatasok esetén
eléfordulé 4atlagos lemorzsolodashoz képest, ezért az ligyfelek megtartdsa a
szolgaltataskivezetés sikerességének eszkozeként tekinthetd. Tanulmanyunk célja az
Ujravasarlasi hajlandésdg indikatorainak meghatirozasa az ligyfél reakciok és szolgaltatas
elofizetési  preferencidk elemzésén  keresztill — szolgéltatdskivezetés esetén. 104
szolgaltataskivezetésben részt vett ligyfelet kérdeztiink meg az eldfizetésiik részleteirdl,
valamint a szolgaltataskivezetési folyamat sordn tapasztalt reakcidikkal kapcsolatban. Az
eredmények azt mutatjak, hogy az arcsokkenés, a szolgaltatds idotartama és az interakcios
intenzitds novelik az Ojravasarlasi hajlandosag valoszinlségét szolgaltataskivezetés esetén.
Ezek mellett a szolgaltataskivezetéssel valo elégedettség, az NPS és a kor is fontos szerepet
jatszanak a szolgaltataskivezetést kovetd ujravasarlasi valosziniiség novelésében. Kutatasunk
elsdsorban az Gjravasarlasi hajlandosag €s szolgaltataskivezetés szakirodalmahoz jarul hozza a
folyamat teljesebb megértésén keresztiil.

Kulcsszavak: szolgaltataskivezetés, ujravasarlasi hajlandosag, aremelkedés

Service elimination usually has higher churn rates than average churn in service industries, thus
customer retention is seen as a tool for enhancing service elimination success. The purpose of
this paper is to identify the indicators for repatronage intention through a combined analysis of
customer reactions and service subscription in case of service elimination. 104 service
elimination participants were asked about their reactions regarding the process and service
subscription details. The results show that price decrease, tenure and interaction intensity are
associated with lessened propensity of repatronage intention during service elimination.
Besides these, satisfaction with the service elimination process, NPS and age also play an
important role in increasing repatronage intention following service elimination. This research
contributes to theory and practice in terms of both repatronage intention and service elimination
literature with a combined understanding during service elimination, revealing customer
reactions related to the whole process.
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