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Az onkiszolgalé technolégiak (self-service technologies) hasznélata a szolgaltatéiparban az informaciétech-
nolégia és a telekommunikacio fejlodésével mindennapi életiink részévé valt. Kevés olyan szolgaltatoagazatot
lehet talilni, amely valamilyen médon ne alkalmazna a vevdi onkiszolgalas lehetdségeit. A szerzok cikkiik-
ben bemutatjik e technolégiak alkalmazasinak lehetdségeit, kitérnek elényeikre és hatranyaikra, vala-
mint egy kutatas segitségével valaszt kivannak adni arra a kérdésre, hogy az onkiszolgalé technoldgiak
hasznélata soran a fogyaszténak milyen félelmekkel, szorongasokkal kell szembenéznie, s hogy a fogyasztéi
szerepek pontos meghatirozasa ezt mennyiben oldhatja. Kutatasuk mintavalasztisa lehetdséget ad arra is,
hogy megvizsgiljak a generacids kiilonbségeket a fiatalabb és az idGsebb hasznal6k kozott. Eredményeik
alapjan elmondhatjak, hogy a feltételezett kiilonbség a korcsoportok kozott nem jelentds, sokkal inkabb
a fogyasztohoz kothetd egyéni tényezdk jatszanak szerepet az onkiszolgilé technolégiak elfogadasaban.
A fogyaszt6 szamadra a szerepek (szkriptek) pontos meghatiarozasa nagyban segitheti az onkiszolgalé tech-

nolégidk fogyasztéi elfogadasat és hasznalati hatékonysagat.
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Vargo és Lush (2004) szerint az egyénre szabottsig az-
zal kezdddik, hogy a fogyaszténak kontroll van a ke-
zében afelett, hogy a folyamatokat a maga igényeihez
szabja. Bar eredeti céljuk e gondolattal nem feltétleniil
az Onkiszolgdlé technolégidk terjedésének indokldsa
volt, mégis remekiil megéllja a helyét e kontextusban
is. Az internet, a telekommunikaci6 és az informécios
technoldgia fejlédése nagy erejd valtozasokat hozott a
szolgéltatéiparban, mindez mégsem lett volna elegen-
d6é ahhoz, hogy mindennapjainkat ennyire athassa az
Onkiszolgalas, ha nem jelenik meg annak az igénye,
hogy kézbe vehessiik iigyeink intézését.

Cikkiinkben bemutatjuk, hogy miért valhattak az
eredetileg koltségcsokkent céllal kialakitott onkiszol-
g4l6 technoldgidk mara ennyire népszer(ivé, hogy me-
lyek azok a véllalati és fogyaszt6i tényez6k, amelyek
hozzdjarultak e gyakorlat elterjedéséhez. Noha a nem-
zetkodzi szakirodalomban a témat jelentSs érdekl6dés
kiséri, magyar kutatasi 6sszefoglalok és eredmények
még igen ritkdk. Azok a kutatdsok, amelyek a tech-
noldgia hatdsdval foglalkoznak, elsGsorban a vallala-

ti mikodésre vald hatdsat vizsgaltdk (Keszey, 2007;
Droétos — Szabo, 2001; Drétos — Moricz, 2012; Duma
— Erdés, 2008), a fogyaszt6i oldal egyelSre nem keriilt
el6térbe. Ezt a hidnyossagot kivanjuk pétolni cikkiink-
kel, teret adva nemcsak sajdt kutatdsi eredményeink be-
mutatasanak, hanem a téma nemzetkozi szakirodalmi
Osszefoglaldsanak és a f6bb kutatdsi irdnyok ismerte-
tésének. Empirikus kutatdsunk egyrészt kisérletet tesz
a fogyasztéi elégedettség és elégedetlenség okainak
feltarasara, masrészt a forgatékonyv-elmélet alkalma-
zasédval egy olyan 4j keretbe helyezi az 6nkiszolgdld
technoldgidk kutatdsat, amely mind ez iddig nem keriilt
el6térbe.

Az 0Onkiszolgdl6é technoldgidk fogalmét elGszor
Meuter et al. (2000: 50. o.) definidlta ,,Olyan technikai
feliiletek, amelyek lehet6vé teszik az iigyfelek szdmara,
hogy egy szolgaltatést fiiggetlen és kdzvetlen munka-
véllal6i részvétel nélkiil vegyenek igénybe.”

Torténelmi kitekintést téve elmondhatjuk, hogy az
els6 onkiszolgdlé rendszerek mar igen régen megje-
lentek. Clarence Saunders 1916-ban alapitotta meg a
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vilag els6 onkiszolgélo boltjat Piggly Wiggly néven az
amerikai Tennessee dllamban, melyet franchise-rend-
szerben terjeszteni is kezdett, nagy sikerrel (Salomann
etal., 2007). Ezt kovetGen, csupan 1949-ben jelent meg
Amerikaban az els§ automata benzinkttdllomds. Tobb
mint egy évtizeddel ezutdn a Bell System feltalélta azt a
technolégiat, mely alapjaul szolgal a jelenleg is népsze-
rif IVR-rendszereknek, azaz telefonos iigyfélszolgdla-
toknak. A technoldgia ilyen jelleg(i hasznélata azonban
még varatott magara a nyolcvanas évekig. Hasonl6 ne-
hézségekkel indult a manapsdg mar szinte mindennapi
hasznélati eszk6zzé valt ATM-automatdk torténete. Az
els6 darabokat az IBM fejlesztette ki, és 1972 decem-
berében kezdték meg miikodtetésiiket. Népszerttlensé-
ge miatt mégis bevontak, és sokdig a vevk csak mint
a kdrtyat elnyelS szornyre tekintettek. Az elsS reptéri
bejelentkez6 kioszkok a *90-es évek kdzepén jelentek
meg, mégis csak a 2000-es években valt altalanossa al-
kalmazasuk. E torténetek felidézése alkalmat ad arra,
hogy megvizsgéljuk, mitdl lesz egy onkiszolgald tech-
noldgiai djitas bevezetése sikeressé vagy sikertelenné,
s melyek a fogyasztoi elfogadds kulcstényezdi.

Az onkiszolgalé technolégiak tipusai

Az Onkiszolgalé technoldgidk csoportositasat két di-
menzié mentén tehetjilk meg, egyrészt funkcid, mas-
részt feliilet alapjan (Bitner et al., 2002). Céljat tekintve
az Onkiszolgdlé rendszerek szolgédlhatnak a vevd tajé-
koztatisdra, ,tanitdsdra”, masodsorban a vev3szolgalat
kialakitdsara, harmadrészt pedig tranzakcidk végrehaj-
tasdra. Az elsG esetben a vevGi informacidszerzést és a
vevOk edukdldsat konnyiti meg az Onkiszolgdld tech-
nolégia. Ha kivancsiak vagyunk példaul arra, hogy egy
bank milyen szamlakondicidkat kindl, akkor megnéz-
ziik az interneten, ahelyett, hogy bemennénk a bank-
ba, és az iigyintéz6tdl kérdeznénk meg a feltételeket.
Hasonléképpen, amikor szeretnénk megtudni, hogyan
mikddik a szolgaltaté internetbanki feliilete, akkor
megnéziink réla egy demét. A mésodik eset mar nem
puszta informacidszerzés, hanem valamilyen médon a
sajat, személyes problémdank, a szolgéaltatbhoz kot6ds
tranzakcidinkkal kapcsolatos érdekl6dés. Klasszikus
példdja ennek, amikor az interneten nyomon tudjuk ko-
vetni, hogy rendelésiink éppen hol tart (Fedex), de ide
tartozik minden olyan on-line banki {igyintéz¢s, ami-
kor szdmldnk 4lldsdval kapcsolatos informdcidkra van
sziikségiink. A harmadik esetben az iigyfél mar maga
intézi {igyeit, azaz tranzakcidkat hajt végre onélldan:
atutal, szobét foglal, bejelentkezik a repiil6gépre stb.
Nyilvdnval6an ez utébbi igényli a fogyasztd részérdl
a legmagasabb bevonddast, a szolgaltaté részérdl pe-
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dig a legszofisztikdltabb megolddsokat. Salomann et
al. (2006) kutatasaik alapjan arra az eredményre jutot-
tak, hogy a megkérdezett vallalatok 71%-a tranzakcio,
66%-a vevOszolgélat és 39%-a tdjékoztatds céljabol
hasznélja az 6nkiszolgdlé technoldgidkat.

A feliiletet tekintve az Onkiszolgalé technolégidk
alkalmazhatnak telefonos, internetalapu, kioszkalapu
(pl. ATM vagy reptereken a self-check-in) és CD/DVD
(elsGsorban vevdi edukdcidra) alapi Onkiszolgélést.
A mar idézett kutatds eredményei szerint a vallalatok
96%-a internet alapon, 50% telefonon keresztiil, 23%
interaktiv kioszkokon keresztiil kindl onkiszolgaldst, és
csupdn 16%-uk hasznil CD/DVD-t a rendszerhez.

A hagyomdényosan elterjedt besoroldshoz hozza-
tennénk, hogy az elmdlt évek sordn az okostelefonok
terjedése ismét alapjaiban véltoztatta meg az onkiszol-
galé technolégidk napi miikodését, s a mobiltechnol6-
gia egy olyan yj feliiletet adott az eddig meglévSkhoz,
amely fejlesztése a vdllalatok szdmara elsGdlegessé
valt az utébbi években.

Természetesen egyfajta funkcié tobbféle feliileten is
megjelenhet, bar a technoldgiaalapt dnkiszolgélé rend-
szerek legtobbje ma mar az interneten keresztiil valésul
meg.

Az onkiszolgalo rendszerek elonyei

Az dnkiszolgalé rendszerek megjelenése, s egy megfe-
lelGen kialakitott rendszer bevezetése a vallalatok sza-
mara jelentSs elényoket biztosithat.

* Az egyik legvonzdbb elény a véllalatok szdma-
ra a koltségek csokkentése (Dabholkar,1996).
A technoldgiaalapu Onkiszolgalé rendszerek hu-
maner6forras- s mikodésikoltség-megtakaritast
jelenthetnek, igy bevezetésiik hosszabb tdvon
igen megtériils a véllalatok szamdra.

» Szamos esetben a fogyasztok megkovetelik a
technoldgiaalapd Onkiszolgalé rendszerek jelen-
1étét, épp ezért mdra mar a versenyel6ny egyik
eszkozévé valtak ezek a technolégidk. A megfe-
lel6 miikodési rendszer igy novelheti a fogyasz-
téi elégedettséget, s hosszabb tdvon a lojalitds
egyik tdimogat6 tényezGjévé vilhat a véllalat sza-
maéra (Hsieh, 2005).

* Az Onkiszolgdlé rendszerek bevezetése lehe-
tGséget nyujt a véllalatok szdmdra, hogy tjabb
fogyaszt6i csoportokat érjenek el szolgdltatdsa-
ikkal (Bitner et al., 2002). Példanak emlithetGk
az olyan szolgéltatdsok, melyek foldrajzi helyhez
kotottek, 4m az internetalapu rendszerek ezeket a
hatdrokat eltorlik, igy egy banki szolgéltatdas mar
szinte a vildg barmely pontjardl elérhetvé valik.
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Ezaltal egyszeri befektetés révén globalissa va-
lik a piac, ami igen vonz4va teszi ezt az elosztési
csatornat.

» Fontos azonban hozzitenni, hogy a véllalatok
szdmdra nemcsak koltség- és idémegtakaritast je-
lentenek a rendszerek, hanem stratégiai szinten is
jelentds elényodket adnak. Azok a véllalatok, ame-
lyek magas szinvonalon képesek az 6nkiszolgald
rendszereket kialakitani és miikodtetni, innovaci-
6s vezetSk lehetnek, mely jelentSs versenyelGnyt
jelenthet a piacon (Salomann et al., 2006).

* A technolégia hasznélatdval konnyd informa-
ciOkezelhet6ség érhetd el, hiszen a papirmunka
jelentSs része elkeriilhet6 vele. Manapsdg mar
egy repiilGjegy vasarlasakor csak a legfontosabb
dokumentumokat nyomtatjdk ki a fogyasztok,
a4m adataik a rendszerben elektronikusan szere-
pelnek.

* Az alkalmazottak szdmdra is elénnyel szolgél-
hat a rendszer, ami kdzvetve a vdllalatra is po-
zitiv hatdssal van. A dolgozék munkakorébdl
kiesik egy-egy részmunka (pl. adminisztracio),
igy olyan feladatokkal foglalkozhatnak, amelyek
fontosabbak, s a fogyaszték kényelmét szolgal-
jak. Tgy példaul, ha egy hotelben a bejelentkezést
kioszkokon keresztiil végzik, a recepciésok kon-
centrdlhatnak a vendégek iidvozlésére, s ajanl-
hatnak nekik programokat, ndvelve a szolgéltatds
szinvonalat.

* Az oOnkiszolgdlé rendszerek magas szintd sze-
mélyre szabottsigot nydjthatnak, hiszen a
rendszer megjegyzi a haszndlé adatait, igy
akar tanacsadast is adhat szdmara (Glushko —
Nomorosa, 2012). J61 megtervezett programok-
kal az el6zetesen megnézett internetes oldalak az
el6zetes fogyasztéi rendelések alapjan képesek
beazonositani a vevdi profilt, tovabb4 statisztikai
adatokkal dolgozva ajanlanak az igényhez meg-
felel§ szolgéltatdsokat. Klasszikus példdja ennek
az Amazon.com, de ugyanigy miikddik a Hilton
hotelekben a bejelentkezé kioszk, amely a mar
ismert vendég szobapreferencidi alapjdn automa-
tikusan ugyanazt a szobét ajanlja fel.

Onkiszolgilé rendszerek fogyasztoéi elfogadasa

Természetesen az onkiszolgald rendszerek sikerességé-
nek kulcsa az, hogy a fogyasztok is elfogadjak, és hasz-
ndaljak ezt a lehetGséget. Ehhez elengedhetetlen, hogy 6k
is szamos ponton profitilhassanak az dnkiszolgalé rend-
szerek nyjtotta elényokbdl. Az dnkiszolgdlé technold-
gidk kutatdsanak egyik legalapvet6bb kérdése a fogyasz-
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t6i elfogadds folyamatanak és befolydsold tényezGinek a
feltdrasa. Tobb jelentSs kutatdsi irdnyzat fejlédott ki a
90-es évek végétdl, amelyekhez azdta szdmtalan djabb
és tjabb kutat6 és eredmény kapcsolédott.

Elfogadidsi folyamat

A kutatdsok egyik f6 dramlata az innovacio terjedé-
sének elméletéhez és a fogyasztd elfogadési folyama-
tdhoz (diffusion of innovations; Rogers, 1995) kot6d6-
en vizsgalja az onkiszolgald technolégidk elterjedését
(Bitner et al., 2000; Bitner et al., 2002; Meuter et al.,
2000; Meuter et al., 2003; Meuter et al., 2005). Els6 ku-
tatasaikban azt vizsgéltdk, hogy melyek azok a ténye-
z8k, amelyek sikerhez vagy sikertelenséghez vezetnek
a fogyaszt6i hasznalat sordn, majd kialakitottak egy
modellt, amelyben az elfogadis folyamatat irtdk le a
rogersi elmélet alapjan. KésGbb ezt a modellt kiegészi-
tették azokkal a tényezSkkel, amelyek a folyamatkipré-
béléds szakaszdhoz kothetSk. Parasuramann (2000) ku-
tatasi eredményeire épitve beillesztették modelljiikbe a
technoldgia elfogaddsara val6 készenlét” (technology
readiness) véltozgjat, amely igy kozponti konstrukci-
oként (fogyasztdi felkésziiltség) kozvetit a fogyasztod
és az innovacio jellemzG6i mint fiiggetlen véltozok és
a kiprébalds mint fliggd valtozok kozott. A fogyasztoi
felkésziiltség elemei a technoldgia alkalmazdsa soran
kialakitott szerep egyértelmtisége (ez kutatdsunkban
jelentSs szerepet kap a késGbbiekben), a képesség a
technoldgia alkalmazdasdra, illetve a kiils6 és belsé mo-
tivacié. A négy valtoz6 koziil az eredmények alapjan
elmondhatd, hogy a szerepegyértelmiiség és a kiilsé
motivacié volt a kiprébélasra a legnagyobb hatassal.

Az 1. dbrdn lathatd, hogy a modell eredményval-
tozéja az elfogaddsi folyamat, amelybdl kiemelt fon-
tossdgot kap a 4. 1épés, a kiprobalas. Azt is latni kell
azonban, hogy mind az azt megel6z§ (ismeret, adat-
gyljtés, értékelés), mind az azt kdvetd 1épések (ismé-
telt hasznalat, elkotelezettség) fontosak ahhoz, hogy a
fogyaszté aktiv haszndl6java véljon a technolégidnak
(modell jobb oldali része).

Mind a fogyaszt6i elfogadas folyamatanak, mind a
fogyaszt6i felkésziiltség tényezbinek fontos magyardzéd
véltoz6i az innovécio jellemzdi és a fogyasztd egyéni
tulajdonsagai. Az eredmények azt bizonyitjdk, hogy
mind az innovécid, mind a fogyaszté egyéni jellemzéi
hatdssal vannak a kiprébdldsra, de nem direkt médon,
hanem a fogyaszt6 felkésziiltségén keresztiil. Tehat hi-
dba vannak meg az innovécidnak a kiprébaldst 6szton-
z0 tulajdonségai (pl. relativ elény vagy kompatibilitas),
ha a fogyaszté nem felkésziilt az alkalmazasra, példaul
azért, mert nem tiszta szdmdra a tGle elvart szerep. Eb-
ben az esetben a kiprobélas val6szintisége csokkenni
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Forras: Meuter, M. — Ostrom, A. — Roundtree, R.I. — Bitner, M.J. (2005): Choosing Among Alternative Service Delivery Modes: An
Investigation of Customer Trial of Self-Service Technologies, Journal of Marketing, 63. o.

fog. Ez a kutatés ravilagit a fogyaszté technolégiai fel-
késziiltségének kozponti szerepére, amely eredményt

kés6bb tobb mas kutaté is alatdmasztotta (Elliott et al.,
2013; Lin — Chang, 2012).

A technologiaelfogadds modellje (TAM)

A kutatasi eredmények masik vonulata a hasznalati
szandékok és attitidok alaposabb vizsgdlatat kisérelte
meg (Curran et al., 2003; Dabholkar, 1996; Dabholkar
— Bagozzi, 2002). Ezekben a kutatdsokban arra a felté-
telezésre épitettek, amely szerint a pozitiv attitdid vezet
el a haszndlati szandékhoz (TAM-modell — technology
accaptance model, Davis, 1989; Davis et al., 1989).
A TAM-modell eredeti feltételezése szerint a fogyasz-
t6 pozitiv attitlidjének kialakuldsdhoz elsGsorban az
vezet, hogy a fogyaszté milyennek észleli a techno-
16gia hasznédlhatésdgat és a haszndlat egyszerliségét.
A TAM-modell alapjét az ,,atgondolt cselekvés elmélete”
alkotja (Theory of Reasoned Action: Ajzen — Fishbein,
1980), amely szerint az attitidok nem kozvetleniil a ma-
gatartdst befolydsoljdk, hanem a cselekvési szandékot.
A TAM-modell sok kutaté szdmadra jelentett kiindul6-
pontot. Dabholkar és Bagozzi 2002-ben kiegészitette
a modellt moderatorvaltozokkal, amelyek segitségével
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egyrészt arra mutattak ra, hogy mely tényezSk befolya-
solhatjdk a kapcsolatot a fiiggetlen valtozok (haszndlat
konnytisége, teljesitmény, szérakoztatds) és az attitiid
kozott, masrészt arra, hogy mely fogyasztéhoz kot6ds
és szituaciods tényezdk befolydsoljdk az attitdid hatdsét a
hasznalati szandékra (2. dbra). A kutatas fontos eredmé-
nye, hogy rdiranyitotta a figyelmet a szituaciés valtozék
jelentGségére, ami tovabbi kutatdsokat implikalt (Wang
et al., 2012), igazolva a kutatési irdny fontossagat.

A két bemutatott kutatdsi modell rdvilagit, hogy az
Onkiszolgdlé technolégia fogyasztéi elfogaddsanak és
haszndlatdnak szdmtalan befolyasol6 eleme van, ezek
egy része a fogyasztéhoz magdhoz kotddik, akdr demo-
grafiai, akdr pszicho-szocidlis jellemz&ként, akér a tech-
nolégia haszndlatdhoz valé hozzaalldsaként. Masrészrdl
sok olyan tényez6 van hatdssal az attitlidre, amely ma-
gdhoz a technoldgidhoz kotddik, annak komplexitdsa-
hoz, kockdzatossidgdhoz, haszndlati egyszertiségéhez,
teljesitményéhez vagy szérakoztaté mivoltdhoz. Fontos
megjegyezniink, hogy ezek a tulajdonsidgok nem objek-
tiv jellemzdi a technolégidnak, hanem mindig a fogyasz-
t6 altal érzékelt tulajdonsagai. Mindezeken tdl nem lehet
eltekinteni a szitudcids tényezGkt6l sem, amelyek erdtel-
jesen megvaltoztathatjak a hatdsok erGsségét.
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Az eddigiekben bemutatott kutatdsi modellek elsd-
sorban arra vonatkoztak, hogy az egyes onkiszolgédld
technolégidk milyen fogyaszt6i fogadtatdsra taldlhat-
nak. Meg kell azonban jegyezniink, hogy ezek a tech-
noldgidk sohasem dnmagukban éllnak, hanem mindig
valamilyen mas alternativ kiszolgalasi lehetGségekkel
Osszehasonlitva adnak a fogyaszténak értéket. Fontos
tehat annak vizsgalata, hogy a tdbbi alternativdhoz vi-
szonyitva hogyan fogadja a fogyaszté az 6nkiszolgédlo
opci6t. Ennek a kérdésnek a megvalaszoldséra tett ki-
sérletet Curran és Meuter (2005), akik az egyes banki
Onkiszolgalé technoldgidkat hasonlitottdk 6ssze a TAM
elméleti keretén beliil. Eredményeik arra mutatnak r4,
hogy a modell eltér§ Osszefiiggéseket mutat a kiilon-
féle technoldgidk esetében. Mig az ATM és a telefo-
nos banki {igyintézés soran a technolégia haszndlha-
tosdga és egyszertisége valt fontossd, addig az on-line
bankolds esetében semmi mds nem mutatott szignifi-
kans Osszefiiggést az attittiddel, csak a kockazatossag.
Eredményeik tobb szempontbdl is érdekesek. Egyrészt
felhivjak a figyelmet arra, hogy az 6nkiszolgalé tech-
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nolégidk maguk is nagy valtozatossagot mutatnak, en-
nek vizsgalata 1ényeges. Masrészt, hogy a technoldgiai
Ujitdsoknak is lehet termékéletgorbéje, és a nagyon dj
technoldgia esetén mds tényez8k fontosak, mint a mar
bevett, és bizonyitottan jé technolégidk esetében (em-
lékezziink csak az ATM torténetére, amikor is az elsd
gépeket vissza kellett vonni, mert a fogyasztok tilzot-
tan kockazatosnak érzékelték, hogy a gép elnyeli kar-
tydjukat).

Co-creation — kézos értékteremtés

Mig az innovicidk elterjedése, illetve a techno-
l6giaelfogadds modellje a technolégia hasznéléjat
kevéssé tekinti a folyamat aktiv részesének, addig
a kutatdsoknak egy Uj irdnyzata rdmutat arra, hogy a
technoldgia elfogaddsa sordn a haszndldk azt aktivan
alakithatjak, s igy a kialakult technolégia egyfajta ,,ko-
z0s” produktum lesz. A technolégia haszndl6janak
felhatalmazdsa (empowerment) teljesen 4j irdnyt nyit
meg a technolégiaelfogadas kutatdsdban. Ebben az el-
méleti keretben nem is beszélhetiink a technolégia el-
fogadésarol, sokkal inkabb befo-
gadasardl. Ennek az irdnyzatnak
a legtjabb elméleti irdnyzata az

2. dbra

informaciés technolégia szakiro-

Moderild valtozok

dalméban a ,,szociomaterialista”
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amely arra utal, hogy a technol6-
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kat a technolégiai folyamatokt6l
(Orliowsky — Scott, 2008; Le-
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— Ramaswamy, 2000; Vargo —
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; tunk, amelyek ezen elméleteket
E alkalmazzak, ezekbdl is lathato,

hogy kiemelked§ jelentGséget
kap a vevGi edukdcié. Hilton et
al. 2013-ban kozolt kutatdsukban

Forras: Dabholkar, P. — Bagozzi. P.R. (2002): An attitutional Model of technology-based
self-service: Moderating effects of consumer traits and situational factors. Journal of

Academy of Marketing Science, (30): 186. o.

kvalitativ, félig strukturdlt inter-
juk segitségével kivantdk meg-
érteni, hogy milyen elényei szar-
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mazhatnak a fogyaszténak az 6nkiszolgalé technoldgia
sordn a vevdi részvételbsl, a kozos értékteremtésbol.
Eredményeik a szolgdltatdsdomindns logika premisz-
sz4ibdl kiindulva azt bizonyitjak, hogy akar kockaza-
ta is lehet a vevd részfoglalkozdsi munkaerdként vald
alkalmazédsanak (,,aktiviigyfél-politika” Veres, 2009:
203. 0.), és a vallalatnak jelentSs erdfeszitéseket kell
tennie a vevd képzésére, akdrcsak a hagyoményos eset-
ben az alkalmazottakéra. Ezek az eredmények Ossz-
hangban vannak a mar idézett magyarorszagi vallalati
kutatdsokkal, ahol szintén kiemelkedett a véllalaton
beliil a képzés fontossdga (Keszey, 2007).

Az dnkiszolgal6 technol6gidk kutatdsa sordn sokfé-
le valtoz6 és modell keriilt kialakitdsra, de tobbek ko-
zott Hiltonék kutatdsa is bizonyitja, hogy a fogyasztéd
mélyrehatd vizsgélata sok esetben elmaradt. Jelen cik-
kiinkben egy olyan tényezdre szeretnénk rdirdnyitani
a figyelmet, amely ugyan része az eddigiekben bemu-
tatott kutatdsi modelleknek, de sziikséges a mélyebb
megértése ahhoz, hogy valdsdgos szerepét értékelni
tudjuk az 6nkiszolgalé technoldgidk fogyasztoi elfoga-
désa/befogadésa sordn. Ez a tényezs a fogyasztdi sze-
repekhez kotddik.

A fogyasztéi szerep és a forgatokonyv-elméletek

A fogyasztéi szerep a szolgaltatds kozponti eleme,
melynek megértésében a forgatokdnyv-elmélet kivald
lehet&séget nytjt (Broderick, 1999; Grove — Fisk,1983;
Grove — Fisk,1992). Megfelel§ vizsgélattal lehetsé-
ges mérni a forgatokdonyvek mindségét, megmutatni
az el6zményeket, majd kimutatni a kapcsolatot a for-
gatokonyv egyezdsége és a fogyasztéi teljesitmény,
valamint elégedettség kozott (Bateson, 2002a). A fo-
gyasztoi részvétel az Onkiszolgalé rendszereknél az 4t-
lagosndl is nagyobb hangsulyt kap, épp ezért relevans
megvizsgélni miikodési mechanizmusat.

A kognitiv pszicholdgia szerint az emberi memo6-
ridban sémdk, azaz kognitiv struktirdk vannak térol-
va, melyek targyakhoz vagy témdkhoz kapcsol6dnak
(Bozinoff — Roth, 1983). A séma egyes részeihez egy
meghatdrozott inger kapcsolddik, amely egy kiilonleges
tapasztalat, és az altaldnos ismeretek kozti kapcsolatot
domindlja. Ha az egyén egy szituicioval szembesiil, a
séma a hosszu tdvi memoridban referenciaként szolgdl,
hogy az ember képes legyen értelmezni és befogadni
az adott helyzetet. A forgatokonyv-elmélet egyfajta
eszkoznek tekinthetd, mely az egyén szdmdra lehetvé
teszi, hogy a kornyezetbdl szdrmazé nagy mennyiségd
informaciébol, a szelektiv észlelés segitségével, a min-
dennapi informécidk kivdlasztdsdra és a tudds éppen
sziikséges részének Osszpontositdsara legyen képes.
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A sémdk négy csoportba sorolhaték, nevezetesen
sajit sémdk (amelyek informdciét tartalmaznak a sajat
személyiségrol), személysémak (amelyek kozéppont-
jéban az emberi vondsok vannak, melyek kiilonb6zd
tipusi emberekre érvényesek), szerepsémadk bizonyos
helyzetekben (amelyek tartalmazzdk az embereket és
jellemzé szerepeiket egyes tarsadalmi szitudcidkban) és
eseménysémadk, azaz szkriptek (forgatékonyvek) (Eras-
mus et al., 2002). Ezek a szkriptek jelentik az esemé-
nyek varhat6 sorrendjét egy adott helyzetben. A forga-
tékonyv tehat egy séma, amely fizikailag egymas utdni
sorrendben leirt eseményeket tartalmazé adatok sora.
Ezeket az adatokat a hosszt tdvi meméridban taroljuk.
Az Onkiszolgélé rendszer példdjan egy szkript az egyes
jelenetek/elemek, mint példdul egy bankautomatidhoz
val6 odalépés, a bankkdrtya bevitele, a pénzkivevésig
juté 1épések sorozata, melyben a hely, a tobbi ember
reakci6ja szignifikdns részét képviseltetheti a forgato-
konyvnek. Természetesen a forgatékdnyvek bizonyos
tulajdonsdgokkal rendelkeznek. Egy adott szkript min-
dig ugyanazt a szerepl6t, kelléket, intézkedéseket tar-
talmazza, igy egy specifikus képet adva az eseményrdl
(Kenesei — Kolos, 2007).

A forgatékonyvek jelentdsége, hogy megszabaditja
a fogyasztét attdl a félelemtdl, hogy nem tud megfe-
lelni a rendszerhasznélati kovetelményeknek, és segit-
ségével egyben képessé tehetjiik, hogy novelje a szol-
galtatds hatékonysdgit és minGségét. Természetesen
minél nagyobb a fogyasztd részvétele a szolgéltatasi
folyamatban, anndl jelentGsebb iranyitast kivan, ezért
fontos az dnkiszolgél6 rendszereknél a fogyasztok fejé-
ben 1év6 szkriptek ismerete (Bateson, 2002b).

A szolgéltatasteljesités a forgatékonyv-elmélet
alapjdn a fogyasztd szdmdra cselekvések sorozata,
amelyek megadott sorrendben torténnek. Egyértelmd,
hogy az 1j, tapasztalat nélkiili fogyaszté ennek nincs
birtokdban, mikdzben a tapasztalt vevd mar el6zetes
élménnyel és tuddssal rendelkezik, s a tobb tapaszta-
lat révén mar egyre inkdbb szakértdvé vilik. A {6 kii-
lonbség tovabba az 4j és a szakért6 fogyasztd kozott
nemcsak tuddsban van, hanem a tudds szervezettségé-
ben is, hiszen minél szervezettebb a tudas, annal ha-
tékonyabban haszndlhat6 (Bateson, 2002a). Eszerint a
memoridban tarolt szkriptek az id6 muldséaval, egyénre
jellemzd folyamatos tanuldssal jol gyakorolt, rutin-
szeri események lesznek. Igy valds élethelyzetben a
szkriptek alkalmazdsa mar automatikussa valik, tehat
ezeket hasznaljak fel a helyzeti viselkedés aktivéldsa-
kor. Azért is kiilonosen fontosak, mert meg6rzik a mar
megtett erSfeszitéseket, igy a kdvetkez§ szitudcidéban
mdr nem kell Gjratanulni a mar elvégzett 1épéseket
(Erasmus et al., 2002).
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Kérdésként meriilhet fel, hogy vajon tényleg 1étez-
nek-e ilyen tipusd elképzelések a fogyasztok fejében.
Erre vonatkozéan Victorino et al. (2012) egy kisérlet-
ben bizonyitotta, hogy igenis vannak fogyaszt6i és szol-
galtatoi szkriptek, és ezeket a fogyasztok észlelik is.

Az 0Onkiszolgélé rendszerek esetében a fogyasztd
fejében 1évS szkriptek vizsgdlata sordn példaul ért-
het6vé viélik a fogyaszté viselkedése a rendszerrel
kapcsolatban, feltirhaték azok a pontok, amelyeket
a fogyaszt6 hidnyol, esetleg feleslegesnek tart, vagy
nehézségekbe iitkozik. A rendszerek tervezésénél is
segitséget nyujthat, hiszen segitségével a szolgaltatok
informéciot gytjthetnek, hogy hol és milyen koriilmé-
nyek kozott érdemes a rendszereket feléllitani. Mivel
a szkriptek vizsgdlata a haszndlathoz kapcsol6dé tu-
dasrdl és/vagy elképzelésrdl is szolgaltat informaciot,
a fogyaszté onkiszolgdlé rendszerrel kapcsolatos edu-
kéacidja is hatékonyabbd és specifikusabba valhat, arra
koncentralva, ami tényleg fontos és hasznos a fogyasz-
t6 szadmadra.

Kutatasi kérdések és a kutatas modszertana

Kutatdsunk célja, hogy mélyebben megértsiik az on-
kiszolgalé rendszerek fogyasztéi elfogadasat, haszné-
latdnak motival6 tényezdit. Szeretnénk feltarni, hogy
a magyar fogyasztok milyen attitiiddel rendelkeznek a
rendszerek irdnt, az elfogadasi folyamat mely szaka-
széban tartanak, s mi befolydsolja az elfogadadsukat.
Azonositani szeretnénk az erGsségeket, s a rendszer
azon pontjait, melyek fogyasztéi szemszogbdl fej-
lesztésre szorulnak. Emellett forgatékonyv-elméleti
kontextusban vizsgaljuk, hogy mennyire vannak tisz-
tdban a fogyasztok sajat szerepiikkel a haszndlat so-
rdn, léteznek-e szkriptek a fogyasztok fejében, s ezek
mennyiben jarulnak hozza a szolgaltatdsélményhez.
Ezek alapjan szeretnénk kovetkeztetéseket levonni
arra vonatkozoéan, hogy milyen irdnyba kell fejlesz-
teni, milyen ipardgakban érdemes kibdviteni djabb
bevezetésekkel, valamint hol kivanatos csokkente-
ni, esetleg atstrukturdlni az onkiszolgélé rendszerek
hasznalatt.

Kutatdsunk sordn azt is vizsgéljuk, hogy azonosit-
hatéak-e haszndlatbeli kiilonbségek a kiilonboz6 élet-
koru felhaszndlok kozott, s ezek hogyan befolyasoljak
az elfogadast és a haszndlatot.

Kutatdsi mddszeriink a kritikus esetek technikdja
(CIT). E modszert a szolgéltatdsokkal vald taldlko-
zas (service encounter) vizsgdlatira alkalmazzak, el-
s6sorban a szolgdltat6-vevd interakcid elemzésére (a
modszerrdl részletes leiras: Kolos — Kenesei, 2007).
Esetiinkben természetesen a hagyomanyos értelemben
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nincs vevO-alkalmazotti interakcid, azonban ,,service
encounter” nagyon is 1étezik. Az dnkiszolgalé techno-
16gidk haszndlata sordn a vevS ugyanis interakcidba 1ép
a szolgéltatéval, csak nem egy €16 személyen keresztiil,
hanem egy gépen (szamitégép, ATM, check-in pult,
pénztargép stb.) keresztiil. Ezek a szolgaltatdsélmé-
nyek alkalmasak arra, hogy a kritikus esetek médszeré-
vel vizsgéljuk meg Gket, hiszen nagyon j6l behatédrol-
hat6 eseményekrdl van sz6, amelyek lehetnek nagyon
emlékezetesek a fogyaszt6 szdmara.

Az interjik mindig egy konkrét élményre vonatkoz-
tak, s feldolgozasuk sordn a kvalitativ tartalomelemzés
modszerét alkalmaztuk. A kédolds folyamén a szakiro-
dalombdl megismert f6bb csomdpontokbdl indultunk
ki, de az elemzés sordn folyamatosan figyelemmel ki-
sértiik az 4j szempontok megjelenését is, amelyeket az
elemzésrészben minden esetben kiilon kiemeliink. Az
elemzés sordn az eseteket prébaltuk minél mélyebben
megérteni, és iterativ modon folyamatosan visszatér-
tiink az adatokhoz az djabb elméleti szempontok vizs-
gélata sordn. Az esetlefrdsokat kiegészitette néhany 4l-
talanos kérdés, egyrészt a bevezetSben, a témaba vald
bevezetésképpen, masrészt az interjui végén, elsésorban
a forgatokonyvekre vonatkozodan.

Az adatgyfijtés soran 62 mélyinterji késziilt, a min-
ta kivalasztasara onkéntes mintavételt alkalmaztunk.
Az interjik a vdlaszadok otthondban, vagy egy olyan
helyen torténtek (pl. munkahely), ahol lehet&ségiink
volt nyugodtan beszélgetni. Az interjik fél-egy drasak
voltak. Az interjikat rogzitettiik a késGbbi elemzés cél-
jabol. Az elemszam természetesen nem ad lehetGséget
kvantitativ elemzésre, mégis — mivel elég szdmos a
megkérdezettek kore — alkalmanként megengedjiik a
nagyobb ivi kovetkeztetéseket, amennyiben a minta
nagyobb részére igazak megéllapitdsaink. A mintavétel
soran a demogréfiai jellemzdket tekintve két 6 csopor-
tot definialtunk, a fiatal (18-30 év) és a szenior (50+)
korosztaly fogyasztéit kiilonboztettiik meg: 32-32 da-
rab mélyinterjit készitettiink mindkét csoportban. A két
korcsoport megkiilonboztetésének alapjaként szolgélt,
hogy az id6sebb fogyasztdkat tradiciondlisan eltérd
jellemzdkkel irjak le a technoldgiai alapt szolgaltata-
soknal. Ennek oka tobbek kozott a kor eldrehaladtiaval
bekovetkezett valtozasok, példdul a lassabb informa-
ci6befogadds, masrészt pedig az, hogy az idGsebbek
kevésbé magabiztosak a technolégia hasznalatakor
(Spotts — Schewe, 1989; Zeithaml — Gilly, 1987; Ko-
los, 2008).

Célunk tehat az eddig megfogalmazottakon til,
hogy felfedjiik a vizsgélat kozéppontjaba helyezett két
korosztaly attitiidjében, haszndlati motivacidiban és
szerepfelfogdsdban meglévs kiilonbségeket.
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Eredmények

Az interjuk alapjan kideriilt, hogy a megkérdezettek
tobbsége mar az Onkiszolgdlé rendszerek emlitésénél
nagyrészt tisztdban volt a fogalommal, s tobbségiik a
szolgaltat6személyzet hidnyat emlitette a technoldgia
legfébb tulajdonsdgaként. A megkérdezettek jelentSs
része az onkiszolgéld technoldgidkat az internetes igy-
intézéssel, vasarlassal azonositotta.

Haszndlat

A vélaszadok altal felsorolt és rendszeresen hasz-
ndlt onkiszolgal6 technoldgidk kore a varakozédsainkat
feliilmil6an széles volt, ami az interjuk tobbségénél
5-7 koriili példat jelentett. Azon interjialanyok szdma-
ra, akik nehezebben tudtak példat mondani, segitségiil
felsoroltunk néhanyat (4ltalaban az elméleti részben
bemutatott kategdriakbdl egy-egy darabot), s utdna mar
magukt6l szdmoltak be a hasznalt 6nkiszolgélé techno-
16gidkrol.

A felsorolt Onkiszolgalé technolégidkat koroszta-
lyok szerint hdrom csoportba tudtuk besorolni. Voltak
olyanok, amelyeket tipikusan csak a fiatalabbak em-
litettek, voltak melyeket a szenior korosztdly tagjai, s
volt egy kozos halmaz, amelyek haszndlata mindkét
csoportra jellemz§ volt. Ezek koziil a legnépszertibbe-
ket szemlélteti az /. tdbldzat.
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megtaldlhat6 volt a valaszok kozott. A hasznélati médok
koziil (internet, telefon, kioszk, CD/DVD, mobiltelefon)
egyértelm{ien az internet a legnépszeridbb, ez mind a fia-
talok, mind a szenior korosztidlyban elmondhaté. K6zos
hasznélati pont volt az internetes repiilGjegy-foglalds,
on-line vasdrlds, valamint az id6pontfoglalds. Ezenkiviil
a fiatalabbak szivesen intézik banki iigyeiket on-line,
rendelnek ételt s intézik jelentkezéseiket is ezen a mo-
don. Az 50 év felettiek tobbsége (akadtak persze kivéte-
lek) az on-line banki tigyintézést biztonsagi okok miatt
nem haszndlja, de szivesen védsdrolnak szinhdzjegyet, ki-
allitasjegyet s kotik meg biztositdsaikat ilyen formaban.
Az internetet kdvetGen a fiatalabb csoportban a kiosz-
kok kovetkeztek haszndlati gyakorisdg szempontjabol,
s végiil pedig a telefonon keresztiil torténd szolgéltatas-
nytjtas. Az idGsebbeknél azonban ez forditott sorendben
jelent meg, igy 6k a telefonos Onkiszolgalast részesitik
elényben, s harmadsorban a kioszkokat.

A 30 alatti korosztily megkérdezettjei koziil tobben
emlitették az okostelefonokra letdlthetd onkiszolgdld
szolgéltatasokat, mint példdul ételrendelés, taxirendelés,
de mar az idGsebbek is sokszor hasznéljdk alkalomad-
tdn mobiljukat hasonl6 célra, példdul parkolddij befize-
tésére vagy autépalya-matrica vasarldsara.

Az interjuk alapjan a haszndlat gyakorisdgardl ki-
rajzolédé kép szerint a fiatalabbak gyakrabban élnek az
Onkiszolgalas adta lehetGségekkel. A haszndlati gyako-

1. tdbldzat

Az emlitett és hasznalt onkiszolgalétechnolégia-tipusok korcsoportonként

Fiatal korosztaly Mindkét korosztaly Szenior korosztaly
* On-line bankolds * Rep. jegyfoglalas * Szinh4zjegyfoglalds
* Mozijegyfoglalds « ATM * Autdpdlyamatrica-vétel sms-ben
« Etelrendelés interneten/telefonon * BKV-jegyautomata  Parkoldjegyes automatdk
» Koncertjegy ¢ Interaktiv térképek  Kiallitasra jegyvétel interneten
* On-line rep. jegybecsekkolds * Telefonos ligyintézés * Biztositdskotés interneten
* Reptéri kioszkbecsekkolds * On-line vésarlas * Hotelbecsekkolds
* Vonatjegyvétel interneten * Internetes idGpontfoglalds
« Ugyfélszolgélati chat interneten * On-line szdmlabefizetés
 Paypal » Onkiszolgal6 pénztar
* Nyelvvizsga/felvételi on-line jelentkezés

Fontosnak tartjuk kiemelni, hogy a megkérdezettek
mindegyike haszndlt és folyamatosan is haszndl kiilon-
féle onkiszolgaloé technoldgidkat, s ez kortdl fiiggetlen-
nek bizonyult.

Osszességében az onkiszolgilé rendszerek elméleti
keretében tdrgyalt hdrom tipus koziil (tranzakcid, in-
formdacidszerzés, vevdszolgdlat) a tranzakcidt emlitet-
té€k legtobbszor, de a tijékozddas és a vevdszolgilat is

VEZETESTUDOMANY

risdgot érintd kérdésekre a valaszok igen eltérének bizo-
nyultak. Természetesen ez szolgdltatd- és életmodfiiggd
is, 4m tobbségében a megkérdezett fiatalok gy nyilat-
koztak, hogy napi rendszerességgel vesznek igénybe on-
kiszolgélast, mig az idGsebbek csoportjandl ez heti 1-2
alkalmat jelent csupdn. Azonban az id8sebbek is egyre
jobban igyekszenek beépiteni mindennapjaikba az effaj-
ta rendszereket, elsGsorban sokoldald elényeik miatt.
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Attitiid

Az 0nkiszolgalé rendszerek irdnti attittid vizsgalata-
nak eredménye alapjan elmondhatjuk, hogy igen pozi-
tiv volt a megitélésiik a megkérdezettek kozott. Szinte
kivétel nélkiil dltaldnossagban elégedettek az onkiszol-
gdlé technolégidk haszndlatdval, s Ggy gondoljik, a
jov8ben ez a szolgéltatdsnyujtdsi mod fejlddni fog.
Majdnem minden interjd sordn elhangzott olyan mon-
dat, melyben érezni lehetett az érzelmi kot6désiiket e
rendszerekhez. Sokan héldsak az elényokért, s szivesen
veszik hasznélatba Sket, még ha kezdetben nem is ma-
gabiztosan alltak hozzdjuk. Az érzelmi kot&dést kifeje-
z8 mondatokra példdul szolgalnak a kovetkezdk:

»A mindennapjaim része, imddom Jket.” (n8, 27 év)

»Megkonnyiti az életemet, hidnyozndnak, ha nem
lennének.” (ng, 22 év)

» Rajongok az internetes vdsdrldsokért.” (nG, 56 év)

Pozitiv attitdre kovetkeztethetiink tovabba abbdl
is, hogy amikor az elényodkre és hatranyokra kérdez-
tiink rd, a megkérdezett alanyok koziil mindenki tobb
el6nyt sorolt fel az Onkiszolgalassal kapcsolatban, mint
hatranyt. A két csoport kozott azonban kissé eltéréek
voltak a hagyomanyos szolgaltatasi csatorndval szem-
ben emlitett el6nyok.

A fiatalabbak az egyszerliséget, a gyorsasigot, a
konnyt elérhet&séget, illetve a hatékonysigot emelték
ki, mint pozitivumot. A szenior korosztly a kényelmet
tekinti legf6bb el6nynek, s élvezik az észlelt kontrollt.

A negativ attittidok kialakuldsidban fontos szerepe
van a bizalom hidny4nak. Sokan — kiilondsen az id6-
sebbek koziil — nem biznak abban, hogy a biztonsagot
megdrizve hasznédlhaték az Onkiszolgald rendszerek.

,»Néha szorongok fizetéskor.” (n8, 56 év) ,,Mindig
dobog a szivem, a pénzfelvételkor.” (n8, 58 év)

Szinte mindenki hallott mar ismergseitsl, rokonaitdl
torténetet a bankkartydk adataival valé visszaélésekrdl,
ami kockézatérzetet kelt a fogyasztokban. A fiatalok
tobbsége altalanossdgban nem tartja bonyolulmak az
onkiszolgalé technoldgidkat.

A legtobbszor minden lépés értelmesen le van irva,
csak el kell olvasni az embernek, nincs ebben semmi
ordongosség.” (férfi, 20 év)

A szenior megkérdezettek tobbsége azonban dgy
érzi, sziikséges egy bizonyos foku tudds a magabiztos
és pontos haszndlathoz:

»Nem hatelemiseknek taldltdk ki.” (férfi, 58 év)

Ko6z06s jellemz6 volt minden megkérdezettet egyiitt-
véve, hogy a bonyolultsig fokat a fogyaszto sajat tech-
noldgiai jartassigahoz viszonyitja. Ebbdl kifolydlag,
kortél fiiggetleniil emlitették tobben, hogy a technol6-
giai tudasuk miatt olykor kevesebb magabiztossaggal
hasznéljdk, bonyolultabbnak tartjak. A rendszer észlelt

CIKKEK, TANULMANYOK

komplexitdsa és a fogyaszté magabiztossiga minden-
képpen hatassal van hozzéaéllasukra, f6ként a szenior
korosztély tagjai érzik gy, hogy sokat kell tanulniuk a
hasznélathoz.

., Mi nem ebbe sziilettiink bele, nekiink tanulnunk kell,
de végiil is legtobbszor szivesen csindljuk.” (n8, 57 év)

Osszességében a megkérdezettek dont§ tobbsége
pozitiv attitiddel és véleménnyel van e rendszerekrdl,
s nagy lelkesedéssel haszndlja &ket.

Az elégedettség és elégedetlenség forrasai

A mélyinterjik kozponti részében a megkérdezettek
olyan eseteket meséltek el, melyek rendkiviil elége-
detté vagy rendkiviil elégedetlenné tették Sket az On-
kiszolgalé rendszerek haszndlatakor. Az esetekrdl a le-
hetd legrészletesebb médon szamoltak be a konnyebb
elemezhetdség és a hattérben meghiz6d6 okok felta-
résa érdekében. Hozz4 kell azonban tenniink, hogy a
kritikus esetek koziil az elégedetlenséget okoz6 példak
felidézése dtlagban konnyebbséget jelentett a megkér-
dezettek szdmdra, s akadt néhdny olyan résztvevd, aki
rendkiviili elégedettséget okoz6 esetet nem is tudott
azonositani.

A kritikus eseteket érdemes csoportokba sorolni, hi-
szen konnyebben azonosithaték lesznek a problémait,
illetve az elégedettséget okoz6 szempontok. Az elem-
z€s alapjaul Meuter et al. (2000) csoportosit6 ismérveit
hasznéltuk, elfogadva azok relevancidjat. Az elemzés
sordn a magyar onkiszolgdl6 rendszerekkel kapcsola-
tos fogyaszt6i reakcidkat vizsgédljuk az adott elemzési
kereten beliil, a két korosztély eltéréseire vagy azonos-
sagara koncentrdlva. Azokban az esetekben, amikor az
eredeti elemzési keretbe nem illeszked§ szempontok
meriiltek fol, azokat kiilon kiemeljiik és az elemzés vé-
gén bemutatjuk.

Elégedettségre okot adé tényezdk

Megoldotta a fogyaszté problémdjdt egy intenziv
szZitudcioban

Ezen esetek sordn a fogyaszték olyan torténetekrdl
szdmoltak be, melyek sordn egy fokozott sziikséglet
keletkezett a szolgdltatds igénybevételére, s ebben a
helyzetben az onkiszolgalé technolégia jelentette sza-
mukra a megoldést. Itt a rendszernek legtobbszor azon
elényeit hasznaltdk ki, mely szerint barmikor elérhetd
és barhonnan. Voltak, akiknél a gyors készpénzfelvétel
jelentett segitséget:

., Késésben voltam egy szombat esti dsszejovetelrdl,
mikor észrevettem, hogy otthon hagytam a pénztdrcdm.
Tudtam, hogy sziikségem lesz az este folyamdn kész-
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pénzre, s nagyon megoriiltem, mikor a buszmegdlloval
szemben volt a bankom egyik ATM-je, igy konnyen és
gyorsan készpénzhez juthattam.” (ng, 24 év)
Ezenkiviil azonban emlitettek még
parkolddij-befizetést, s ételrendelést is.

telefonos

Jobb, mint az alternativa

Az elégedettséget kivalto kritikus esetek tobbsége azon
okra vezethetd vissza, hogy az onkiszolgalé technol6-
gia nyujtotta szolgaltatds jobb vélasztisnak bizonyult,
mint a hagyomdanyos szolgéltatsi csatorna. Mivel az
Onkiszolgalds szamos elénnyel rendelkezik a szemé-
lyes csatorndaval szemben, tobb alpontot is meg lehet
kiilonboztetni e kategdridn beliil.

Konnyebb a szolgdltatds igénybevétele

Ezen eseteknél elsGsorban az 6nkiszolgdlé techno-
l6gia azon elényeirdl szdltak az elbeszélések, melyben
az Onkiszolgald szolgaltatdsi méd valamely okbdl meg-
konnyitette szdmukra a szolgdltatds igénybevételét.
A beszamoldk szerint a konnyebb, egyszer(ibb haszna-
lat magas foku elégedettséghez vezet. Példaként em-
litenénk az on-line adatmddositdsokat és vasarldsokat.
Ez utébbiak a fogyasztok szerint sokkal kényelmeseb-
bé és egyszerlibbé vélnak a konnyd 6sszehasonlithato-
sdg miatt. Ezen beliil is gyakori példa volt a miiszaki
cikkek (mobiltelefonok, laptopok) on-line vasarlasa.

wJanudrban uj mobiltelefont szerettem volna vdsd-
rolni, de a boltok kindlata mindig csak osszezavart. Az
interneten csak beirtam a szdmomra megfeleld koordi-
ndtdkat, és konnyen ossze tudtam hasonlitani a kilistd-
zott termékeket. Azutdn meg egyszeriien meg is tudtam
rendelni a honlapon.” (férfi, 26 év)

Az idézetbdl kitlinik, hogy mind az informélédas,
mind a tranzakci6 elvégzése kiilon-kiilon is lehet az
elégedettség forrdsa. Kiilondsen fontos forrdsava valt
az internet az drinformécidk 6sszegy(jtésének és a ter-
mékinformaciodk strukturalt keresésének.

Nincs személyes kapcsolat

A megkérdezettek kozott egyeseknél az elégedett-
séget kimondottan a szolgéltaté személyzet hidnya
okozta, mert elmonddsaik alapjan nem szeretnek in-
terakcioba 1épni az eladdkkal. A vdlaszaddk kozott
akadtak olyanok, akik szamdra kellemetlenséget jelent
besz€lgetni a szolgiltatd személyzettel, masok pedig
korébbi rossz tapasztalatok miatt keriilik a személyes
interakcio6t. Voltak, akik dgy gondoltdk, sokkal haté-
konyabb a szolgaltatds elvégzése, ha maguk viszik
véghez. Egyik megkérdezett pedig gy érezte, a sajat
személyiségéhez jobban illik az 6nkiszolgdlé techno-
l6gia hasznaélata:

VEZETESTUDOMANY
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,, Tudom, nem vagyok egyszerii eset, ezért (finoman
szolva) tobbszor is keriiltem mdr Osszetiizésbe iigyinté-
z0kkel. Az internetes bankoldssal és iigyintézéssel mind-
ketten jobban jdrunk: a szolgdltatd és énis.” (nG, 28 év)

Ez az idézet egy 4j dimenziét vet fel, a fogyasztd
személyiségéhez valé illeszkedés szempontjit. Ameny-
nyiben a fogyaszt6 ugy itéli meg, hogy az adott techno-
16gia illeszkedik egyéniségéhez, akkor szivesen kipro-
bélja és haszndlja.
ldémegtakaritds

Ennél a csoportndl a legf6bb el6nyt az jelentette, hogy
kevesebb idGbe telik a szolgaltatds elvégzése, mintha a
hagyomdnyos, személyes mddon torténne. Az id6megta-
karités alatt voltak, akik a sorban 4llds, az utazés idejének
megtakaritasat emlitették, mig masok arrdl is beszdmol-
tak, hogy az ligyintézés is gyorsabb lehet, ha maguk vég-
zik, mintha arra varndnak, hogy az alkalmazott elvégezze
a feladatot. Itt f6ként az on-line bankolds lehetGségét, s a
szdmlabefizetéseket emlitették a valaszadok.

Az id6tényezd fontos szerephez jut az onkiszolga-
16 technolégidknél. Azonban nemcsak pozitiv médon,
hanem sokszor éppen ellentétesen, negativan érzékelik
a fogyasztok e szempontot. Amikor az Onkiszolgalas
nem Uigy miikodik, ahogy a fogyaszté elképzelte, akkor
sokszor idGigényesebb, mint a személyes alternativa.
Ez ramutat a szerepelmélet késGbbiekben targyalt fon-
tossagara, hiszen hogyha nincs j6l kialakult forgat6-
konyv a fogyaszt6 fejében, esetleg hibas, akkor fordul-
hat el6 a negativ helyzet.

Amikor és ahol akarom

A megkérdezettek elmonddsa szerint a rendkiviili
elégedettséget kivalté okok egyike, hogy az Onkiszol-
gdlé szolgaltatds a hagyomadnyossal szemben szinte
barmikor és bérhol elérhets. Az interjik alapjan el-
mondhatjuk, hogy meglehetGsen vonzé a fogyasztok
szdmdra, hogy a hagyomdnyos csatorndk nyitvatartdsi
orain tdl is képesek a szolgaltatdst igénybe venni. Sok
példa jelent meg ebben a kategéridban, emlithetd az in-
ternetes vasarldsok szdmos fajtdja, de volt, akinek egy
ételrendelés okozott kiemelked&en pozitiv élményt:

A szilveszteri hdzibuliban mdr €jfél eldtt elfogyott
az étel, azonban az interneten szerencsére taldltunk
olyan pizzaszdllitot, aki nagy mennyiségben is tudott
kiszdllitani, rdaddsul 1 ordn beliil, ezzel szinte meg-
mentve a bulit.” (férfi, 24 év)

Az el6nyok felsoroldsdndl gyakran megjelent az
,otthonrdl végezhetd” kifejezés, s ezt az elmondott
torténetek is aldtdmasztottdk. Tobben emlitették pél-
daként, hogy kiilfoldi tartézkodasuk alatt is tudtdk az
itthoni iigyeiket intézni interneten keresztiil.
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Pénzmegtakaritds

Az elmondott esetek kozott akadtak olyanok, me-
lyekben a pénzmegtakaritds vezetett kiemelkedd elé-
gedettséghez a fogyaszté szamadra. Itt az dnkiszolgald
szolgdltatds igénybevétele sokkal olcsébban torténik,
mint a hagyomdnyos csatorndkon. Emlitettek péld4ul
interneten torténd utaldst, vagy akar biztositaskotést is.

»INEégy gyermeket nevelek, akik koziil kettd tinédzser
koru, igy gyakran kérnek télem pénzt. A folyamatos
készpénzfelvétel egy idd utdn komoly koltségekkel jdrt.
Miutdn megtanultam az on-line dtutaldst, és bankkdr-
tydjukra utalom a zsebpénziiket, mdr az elsd honapban
szemmel ldthatovd vdlt a szdmldmon az igy megtakari-
tott pénz.” (nG, 54 év)

Ennél a szempontndl is meg kell azonban jegyez-
niink, hogy a pénzmegtakaritds is csak abban az eset-
ben miikodhet, ha a fogyaszté tisztdban van a miikodés
elveivel, és megfelelen tudja hasznélni a technol6-
gidt. Abban az esetben, ha ez nem igy van, gyakran
éppen ellenkez&képpen, plusz kiaddshoz vezet a nem
megfelel6 mikodés/alkalmazids. A kovetkezd idézet
erre utal.

., Véletleniil hdrom szinhdzjegyet vettem, pedig kettot
akartam.” (nd, 23 év)

Megfeleloen miikodott

A rendkiviili elégedettség oka néha nem mas, mint-
hogy az Onkiszolgalé rendszer megfelelGen miikodik.
Ilyenkor egyszertien és gyorsan el tudtdk végezni a fo-
gyasztok a szolgaltatést, és sokszor ez meglepetésként
érte Gket, melyre szivesen emlékeznek vissza. Volt,
aki kuponos oldalakon vésarolt szolgéltatdst emlitett,
azonban az egyszer( szinhdzjegyvétel is példaként em-
lithetS. Ezenkiviil volt, akinek kétségei voltak az els6
nagyobb értékd internetes vasarlasakor, ezért mar az is
kiemelkedGen pozitiv élményt jelentett szimara, mikor
a viszonylag nagy értéki laptop egy mdsik kontinens-
r6l, id6ben, sértetleniil megérkezett.

,»Nem vagyok az a pardzos fajta, de amikor Ameri-
kdbol rendeltem akciosan Macbookot, volt egy-két dl-
matlan éjszakdm. De anndl nagyobb volt az orom, mi-
kor meghoztdk iddre, tok korrekt dobozban, popeciil.”
(férfi, 25 év)

Hiba sordn gyors javitds

Ahogy az elméleti részben ramutattunk, nehéz egy
technoldégidndl teljes mértékben kisz{irni a hibaponto-
kat, 4m a hiba keletkezésekor a gyors hibaelharitds és
segitség szintén kellemes élményként maradhat meg a
fogyasztéban. Igy a vélaszaddsok alapjn gy tiinik, a
szakmailag megfelel§ és fogyasztébarit hibaelharitas
szintén elégedettséghez vezethet.

CIKKEK, TANULMANYOK

, On-line nyelvvizsga-jelentkezéskor elutaltam az
osszeget, de napokig nem kaptam visszajelzést a je-
lentkezés aktivdldsdrol. Mikor telefonon felhivtam dket
utdnanéztek és elnézést kértek a késedelmes visszajel-
zésért. Nagyon kedvesek voltak, rogton meg is nyugod-
tam.” (nG, 22 év)

Amint azt a kovetkez8 részben latni fogjuk, ennek
éppen az ellenkezgje is megtorténhet, ez éppen a kiilo-
nos elégedetlenség forrdsa lesz.

Elégedetlenségre okot ad6 tényezdk

Technologiai hiba

Az elégedetlenséggel kapcsolatos esetek nagy ré-
szénél a negativ élmény eldidézGje a technoldgiai
meghibdsodds volt. Az 6nkiszolgél6 rendszerek tech-
nol6giaalapi mivolta miatt a rendszer hibaja gyakran
okozhat fogyaszt6i elégedetlenséget. Az elmondasok
alapjan a technoldgia sokszor nem tudta a megfeleld
szolgaltatast nydjtani, gyakoriak voltak ezen beliil is az
ATM-mel kapcsolatos példak.

., Fizetés utdn szerettem volna egy nagyobb dssze-
get felvenni, azonban megdllt a szivem, mikor megldt-
tam a kiadott hiiszezreseket. Mindnek le volt vdgva a
jobb also sarka, mintha pengével tették volna.” (nG,
52 év)

F6ként azon problémakndl lehetett rendkiviili elé-
gedetlenséget érzékelni, mikor a fogyasztonak siirgss
esetekben kellett haszndlnia az Onkiszolgdlé techno-
l6gidkat, vagy amikor a hagyomdnyos csatorndk mér
nem voltak elérhetSk. Ilyenkor nem tudott mds opcidt
védlasztani a hibés teljesitéskor, ami novelte az elége-
detlenségiiket. A megkérdezettek hozzatették, hogy
tisztdban vannak azzal, hogy a technolégia olykor meg-
hib4asodik, mégis negativ élményként maradtak meg
szdmukra a felvazolt esetek.

Folyamathiba

Ennél a hibatipusndl a fogyaszté szdmdra a prob-
1émat nem a technoldgiai meghibdsodds jelentette, ha-
nem a teljesités soran fordult el§ kellemetlenség. Ezek
kapcsolddtak kiszallitdshoz, teljesitéshez, szdmldzas-
hoz egyarant.

,Eppen a hatdridé elétti napon jelentkeztem egy
nyelvvizsgdra on-line, amit banki dtutaldssal fizettem
ki. Azonban a pénz nem érkezett meg a kovetkezd mun-
kanapon a szdmldra, igy késési potdijat kellett befizet-
nem, ami nagyon felhdboritott.” (ng, 24 év)

Ezen csoport tagjai fogadtdk el a hibat legnehezeb-
ben, elsGsorban azért, mert nem tudtdk azonositani a
hiba okét és azt, hogy kihez lehet fordulni ilyen ese-
tekben.
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Designprobléma

Az dnkiszolgalé technol6gidk hidnyosan vagy rosz-
szul megtervezett kivitelezése is gyakori oka volt a
fogyasztok elégedetlenségének. Ezen beliil is két kate-
go6riat lehet megkiilonboztetni: a technoldgiai és a szol-
géltatdsdesign okozta problémat.

Technologiai design

Ezen eseteknél az onkiszolgdl6 rendszer miikodé-
képes, valamint a teljesités gond nélkiil végbemegy,
azonban akadnak olyan pontok a rendszer kialakit4sa-
ban, melyeknél nehézségbe iitkdzik a fogyasztd. Be-
szdmoltak példdul tdl bonyolult weboldalakrél, nem
megfelelGen feltiintetett szolgéltatasi lehetSségekrdl is.

»Bécsbe foglaltam koncertjegyet, de olyan bonyo-
lult volt az oldal, hogy alig tudtam egyet lefoglalni.
Mikor mdr kifizettem, utdna tudtam meg, hogy lehetett
volna didkjegyet igényelnem olcsobban, de errél nem
tdjékoztatott a rendszer.” (nG, 23 év)

A nehezen haszndlhat6é vagy rosszul 4tlathaté web-
lap-kialakitas akar pénziigyi veszteséghez is vezethet,
de mindenképpen felesleges idéveszteséget okoz a fo-
gyasztd szamadra.

A Ryanair honlapjdn foglaltam repilGjegyet, mi-
kor az utolso lépésnél kideriilt, hogy nem minden faj-
ta bankkdrtydval olyan olcso, igy az én OTP-semmel
mdsfélszer annyit fizettem. Szolhattak volna az elején
is.” (férfi, 28 év)

Szolgdltatdsdesign

Ezen eseteknél az onkiszolgélo feliilet kialakitdsa
megfelel§, azonban maga a szolgdltatds folyamatdnak
kivitelezése nem kedvezs. Ez a fogyaszté szamdra is-
mét csak elvezet a pénziigyi veszteséghez. Akadt olyan
is, akinél a folyamat médja okozott elégedetlenséget.

A ticketmaster.de-n torténd jegyvdsdrlds utdn pos-
tdn kiildték ki a jegyet, annak ellenére, hogy ma mdr
mindenki elektronikus jegyet haszndl. Napokig aggod-
tam, hogy nem lesz jegyem, felhivni nem akartam dket
a magas percdijak miatt.” (n8, 25 év)

Fogyasztoi hibdzds

A megkérdezettek kozott akadtak ugyan olyanok,
akik tudtdk, hogy sajat hibajukbol adéddan 1épett fel
komplikdcié a szolgdltatas teljesiilése sordn, mégis
nagyon elégedetlenek voltak a hibas szolgéltatassal.
Tobbszor el6fordult ezen eseteknél a felhasznalonév
vagy PIN-kéd elfelejtése, hibds megadasa.

., Osszekevertem a magyar és az amerikai bankkdr-
tydm PIN-kodjdt, és egyik pénteken kint a magyar kdr-
tydmat emiatt elnyelte az ATM. Az amerikai kdrtydmra
még nem érkezett meg a nydri fizetésem, igy hétfdig szo
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szerint éheznem kellett New Yorkban, mert nem maradt
ndlam pénz vagy haszndlhato kdrtya.” (ng, 22 év)

Ezen esetekben a fogyaszté — bar tudja, hogy &
maga hibdzott — mégis elvarnd, hogy a szolgéltat6 ad-
jon valamilyen megolddsi lehet&séget a hibahelyzet
kezelésére. Sok esetben ilyenkor a tehetetlenség érzése
jelentSs negativ fogyaszt6i emdcidt valt ki.

Nincs mds alternativa

A megkérdezettek kozott — kiilondsen a szenior kor-
osztély tagjaindl — el6fordult, hogy az elégedetlenséget
okoz6 tényezst az jelentette, hogy a fogyasztonak nincs
lehet&sége valasztani a hagyomanyos €s az dnkiszolga-
16 technoldgia kozott, s ebbdl valamilyen fajta negativ
élménye keletkezett. Az egyik konkrét eset egy repiils-
jegy vasarlasanal tortént:

A ldnyom kiilfoldon korhdzba keriilt, és utdna sze-
rettem volna menni, mert nagyon aggodtam. Viszont
nem tudtam, hogy kell a netes repiilGjegyeket megven-
ni, az utazdsi iroddkban pedig csak drdgdk voltak. Tobb
ordt toltottem a foglaldssal, végiil pedig a szomszédtol
kellett segitséget kérnem, akivel rdaddsul nem is va-
gyok joban. Rendkiviil kellemetlen helyzet volt.” (nd,
58 év)

Ezekben az esetekben a fogyaszt6 kényszeritve érzi
magat az Onkiszolgdlds elvégzésére, ami jelentSs ne-
gativ érzést valt ki, kiilonosen, ha nem érzi magat elég
magabiztosnak és képzettnek az Onkiszolgalé techno-
16gia alkalmazdsara.

Segitd személyzet viselkedése

A negativ élmények felsoroldsdban kiilon csopor-
tot alkottak azon esetek, melyeknél az Onkiszolgald
rendszerrel kapcsolatos segitd személyzet viselkedése
okozta az elégedetlenséget. Gyakori volt a telefonos
vevGszolgalat dolgozéinak példdja, akik nem megfe-
lel6 hangnemben beszé€ltek, vagy nem voltak kompe-
tensek az esetleges hiba elhéritdsdban. Akadt azonban
olyan eset is, melyben az onkiszolgél6 rendszert okta-
té személyzet maga sem tudta, hogyan kell pontosan
haszndlni a technoldgidt. Az druhazakban 1évS kasszak
tobbszor ismétl6ds példak voltak, nemesak pozitiv, ha-
nem negativ értelemben is.

,, Péntek este nagy volt a sor a kasszdkndl, és az
alkalmazottak mindendron az dnkiszolgdlo kasszdhoz
akartdk a vevoket terelni. Mdr az is kellemetlen volt,
hogy szinte erdszakkal kellett ezt a formdt vdlasztanom,
de ezt csak tetdzte, mikor az ott dllo holgy sem tudta le-
hiizni az drut. Perceket vesztegeltiink, prébdlgatva azt
a leolvaso izét, mire megelégeltem, és visszadlltam a
hagyomdnyos sorba, persze a végére. Rendkiviil ideges
lettem, mire végeztem a bevdsdrldssal.” (n8, 58 év)
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Osszességében az Onkiszolgalé rendszerek tipu-
sait vizsgdlva elmondhatd, hogy a telefonalapd On-
kiszolgdlé rendszerrel voltak a legelégedetlenebbek
a valaszaddk. Legtobbszor tdl bonyolultnak tartjak
atlathatatlan 1épésekkel, til sok informéciét kérnek a
fogyaszt6tdl, melyeknek az nincs mindig tudatdban.
Ezt kovetSen a kioszkokndl jelentkezd problémdk a
leggyakoribbak, ott is legtobbszor a pénzfelvétellel
kapcsolatos technolégiai hibak jelentek meg. Végiil, de
nem utolsésorban, az interneten torténd iigyintézéssel
kapcsolatos problémdk jelennek meg, ezen beliil is a
repiilGjegyvétellel, vasarlasokkal, on-line {igyintézés-
sel kapcsolatosan.

Az elégedettséget és elégedetlenséget befolyasolé
legfontosabb fogyasztohoz kothet6 tényezék

Az el6bbiekben bemutatott csoportositds alapjét a fo-
gyasztok szamdra érzékelt elényodk vagy hatranyok je-
lentették (Meuter et al., 2000). Ez a tipoldgia azonban
nem foglalkozik azokkal a tényezSkkel, amelyek akar
a fogyasztéhoz kotddGen, akér a technolégidhoz kots-
d&en befolyasolhatjdk a fogyasztéi elégedettséget. Erre
vonatkozéan az els§ részben bemutatott szakirodalmi
Osszefoglalé ad egyfajta irdnymutatast, cikkiinkben el-
sGsorban azokat a tényezSket kivanjuk Osszefoglalni,
amelyek az éltalunk megkérdezett fogyasztok szaméra
valtak kritikussd, s a kutatdsokban mind ez iddig nem
kaptak hangsulyos szerepet.

Az interjik alapjén jelentSs tényezdnek tlinik az
élmény szerepe. A fogyasztok szdmdra sok esetben az
Onkiszolgalas élményszertisége jelent vonzerSt. Bartl
et al. 2013-as kutatdsukban a vevdi elragadtatds érzését
(customer delight) kisérelték meg az onkiszolgalo tech-
noldégidk kapcsin vizsgélni, amely mindenképpen egy
1épés az élményszerlség forrdsainak feltdrasaban. In-
terjialanyaink koziil tobben emlitettek olyan eseteket,
melyben az 0nkiszolgalé rendszer hasznélata maradan-
d6 élményként ragadt meg benniik, ezltal novelve elé-
gedettségiiket. Tobben emlitették itt a Magyarorszagon
par éve miikodd onkiszolgalé pénztarakat.

~Kiskoromban pénztdros szerettem volna lenni,
ez€ért nagy o6romaot okozott, mikor végre magamnak hiiz-
hattam le a vdsdrolt termékeket. Igy legaldbb a sajdt
magam pénztdrosa lehetek néha!” (ng, 55 év)

Ez az idézet egy kovetkezd szempontra is rdmutat:
a fogyaszté kezében 1év8 kontroll kiilonds elégedett-
séggel toltheti el. Mind az elégedettség, mind az elé-
gedetlenség sokszor a kontroll meglétébdl vagy hia-
nyabdl fakad. Az elégedetlenség esetében kiilondsen
fontos faktor, hogy a fogyaszté ugy érzi, kicstiszott a
kezébdl az irdnyitds, a gép atveszi a szerepét, és esz-
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koztelen vele szemben. Ezekben az esetekben jelentSs
igény mutatkozott meg a szolgaltatéval torténd azon-
nali személyes kapcsolt kialakitdsdnak lehetGségére.
Ez az eredmény Osszhangban van Wiinderlich et al.
2013-ban kozolt kutatdsdval, amelyben a fogyasztd
szdmdra megélt kontroll fontossdgira hivtik fel a fi-
gyelmet, amely sok esetben az é16 személlyel val6 in-
terakciot jelenti.

Egy misik tényezd, amelynek hatdsa egy dj szem-
pontot vet fel, a szerepegyezdség. Tobbszor elhangzott
az interjikban, hogy az elégedettség forrasa az, hogy a
technoldgia éppen az én személyiségemhez vald, illet-
ve olyanna tesz, amilyennek latni szeretném magamat
(pl. fiatalabba).

,Hdt az a jo benne, hogy fiatalabbnak érzem ma-
gam, mikor haszndlom.” (n8, 56 év)

Ezt a tényezSt tudomdsunk szerint az 6nkiszolgéld
technoldgidk kutatdsa sordn még nem vizsgaltak.

A személyes kontaktus igénye tobb kutatdsban is el6-
fordul, de elsGsorban, mint olyan tényez§, amely aka-
dalyozza az elfogaddst. A hagyomdnyos gondolatme-
net szerint a fogyasztok alapvet&en értékesnek tartjak
a szolgéltatokkal vald személyes kontaktust (Bateson,
1985; Dabholkar, 2000; Zeithaml — Gilly, 1987; Curran
— Meuter, 2007). Kutatasi eredményeink érdekessége,
hogy a személyes kontaktusnak nemcsak az igénye, de
a keriilése is 1ényeges szempont a haszndlat soran. Van-
nak olyan fogyasztok, akik kifejezetten keriilik a sze-
mélyes kontaktust a szolgdltatéval. Ez eredményeink
szerint inkdbb a fiatalokra volt jellemz&.

Kiemelnénk még egy tényezst, amelynek szerepe
a folyamatos hasznélatra van nagy hatdssal. Ez a té-
nyezd az elsd taldlkozds élménye az adott dnkiszolgald
technolégiaval. KiemelkedGen fontosnak tlinik az in-
terjuk alapjan az elsd tapasztalat szerepe abban, hogy
rendszeres hasznélova vilik-e a fogyasztd. A kutatdsok
elsGsorban a kiprébdldsra teszik a hangsilyt — ami va-
16ban sziikséges a haszndlathoz —, de kevéssé foglal-
koznak azzal, hogy mi torténik késébb, az elfogadas
tovabbi szakaszaiban. Hogyan lehet példdul az elsd
negativ élményt pozitivva tenni, illetve mit kell tenni
ezekkel a negativ élményekkel (amelyek akadadlyozzak
a rendszeres hasznaléva valast)?

A gyakrabban el6keriil§ tényez6k kozott szerepelt
az alternativdk kozotti vdlasztds lehetdsége. Azokat
az eseteket, amikor a fogyasztéknak nem kindltak fel
alternativit, hanem az Onkiszolgdlas volt az egyetlen
lehet&ség, sokszor negativan élté€k meg, és elégedetlen-
séghez vezetett. A témdban tortént Gjabb kutatdsok is
kimutattak (Liu, 2012), hogy a kényszeritett hasznélat
erGteljesen csokkenti az elégedettséget, €s ezen keresz-
tiil a hasznélatot.
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Forgatokonyv-elmélet

Mivel az Onkiszolgilé rendszerek hasznilatdndl ma-
gasabb foku fogyasztéi részvétel indokolt, megvizs-
galtuk, hogy mennyire vannak tisztdban a fogyaszték
sajat szerepeikkel, honnan tdjékoz6dnak, és mennyire
befolydsolja ket mindez a szolgéltatds sordn.

Osszességében a két korcsoport kozott radikalis el-
térést e témakorben nem taldltunk. Az interjikat ele-
mezve éltaldnossdgban elmondhatd, hogy a fogyaszték
elsé taldlkozasa az adott 6nkiszolgél6 rendszerrel meg-
hatdroz6 jelent6ségli. Eredményeink alapjdn a meg-
kérdezettek a forgatokonyv létezése s annak tartalma
szerint harom csoportba sorolhatok.

Létezik biztos szkript, s ez nagyrészt megegyezik a
valos folyamattal

Ezeknél az eseteknél a fogyasztok fejében létezik
egy forgatokonyv az onkiszolgalé rendszer hasznala-
tardl, s ez alapjan haszndljak azt az adott helyzetben.
Ilyenkor a folyamat, s annak 1épései nagyrészt meg-
egyeznek az elGzetesen elképzeltekkel, s ennek ko-
szonhetGen a haszndlat zokkenSmentesen, gyorsan tor-
ténik. A fogyaszt6 ezdltal minden esetben elégedettnek
vallotta magét:

»Nagyon egyszerii volt a vdsdrlds, iigy ment, mint a
tobbi on-line vdsdrlo oldalon.” (n6, 54 év)

A szkript kialakitdsdban tobb elGzetes forrds is se-
githet. Egyrészt kiemelnénk a megkérdezettek daltal
emlitett megfigyeléseket.

~Egyszer megnéztem, a ldnyom hogyan rendel a
kuponos oldalrél, utdna mdr kénnyen ment nekem is.”
(ng, 52 év)

Ugyanigy a szkript kialakitdsara adnak lehet&séget
az interneten megjelend informaciok is.

-Ha valamit nem tudok, megnézem a neten, ott min-
den fent van.” (ng, 22 év)

Voltak, akik egyéb helyekr6l informalédtak:

»Az M1-en megy egy tévémiisor, amiben szépen el-
mondjdk, hogy kell netezni, onnan tanultam meg a re-
gisztrdciokat is.” (n8, 56 év)

A haszndlat sordn magabiztosnak vallottdk magu-
kat, és sok esetben jelentett ilyenkor élményt az onki-
szolgalads szdmukra, s realizélni tudtdk az onkiszolgdld
rendszer el6nyeit. A hasznélatuk ezaltal elégedettséget
idézett eld, szivesen ismételik meg a haszndlatot, rend-
szeresitik életiikben. Elmondésuk alapjan a bonyolult-
sag észlelése is csokken ezen esetekben:

»Ha tudja az ember, mit kell tenni, egydltaldn nem
bonyolult a dolog.” (n8, 22 év)

A csoportra jellemzd, hogy szivesen haszndljak Gjra
a mar begyakorolt, j6l mikods technoldgidt, hiszen
minden alkalommal mar tisztdban vannak a l1épések-
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kel, id6raforditassal. Ezenkiviil szivesen osztjdk meg
pozitiv élményeiket, adjdk tovabb tuddsukat a még
,tudatlan” fogyasztoknak, ismer&soknek, bardtoknak.
Mindez serkenti Sket a tovabbi Onkiszolgalé rendsze-
rek megismerésére s kiprébalasara.

Létezik szkript, azonban nincs biztos alapja, s csak
részben fedi a valosdgot

A megkérdezettek tobbszor emlitettek olyan ese-
tet, mikor az Onkiszolgdlé rendszer hasznélatdndl csak
sejtéseik l1éteztek. Ezek a forgatokonyvek legtobbszor
internal tipusdak voltak, azaz a fogyaszté fejében fo-
gantak meg, nem kiilsé tanulds eredményeként.

Mivel a szkriptekben nem voltak teljesen biztosak,
igy a magabiztossaguk is alacsony volt a haszndlat sordn.

,Nem tudtam, hogy hogyan kell szinhdzjegyet fog-
lalni, ezért minden lépésnél megdlltam koriilnézni egy
kicsit, minden oké-e.” (nd, 56 év)

A haszndlat ezen esetekben tobbkimeneteld volt.
Voltak megkérdezettek, akik ilyenkor is sikeresnek
érezték magukat.

., Csak azt tudtam, hogyan kell belépni, de aztdn ad-
dig olvasgattam, ameddig rd nem jottem, hogy tudok
utalni.” (férfi, 55 év)

Az idézetbdl is lathatd, hogy kiemelten fontos a
hasznélat sordn tortén§ informélds. Ha a szolgéltatas-
igénybevétel elején és sordn informdcidval 14tjak el
a fogyasztokat a sajat szerepiikrél és a folyamat me-
netérl, akkor tisztdbban latjak a sajat feladatukat, s a
haszndlat is elégedettséggel zarul. F6ként a magabiztos
személyiséggel rendelkezd, kitarté fogyasztdkra jel-
lemz3, hogy sokdig probdlkoznak annak ellenére, hogy
nincsenek tisztdban, hogyan zajlik a szolgéltatas.

Azok azonban, akik csak rossz mindségi szkripttel
kezdtek neki az Onkiszolgdlé rendszer haszndlatdnak,
gyakran sikertelenséggel zartak.

,,Nem tudtam, hogy megy ez az on-line felvételi je-
lentkezés, csak jonak tint. De olyan bonyolult volt az
egész, egy csomo mindent nem értettem, igy inkdbb
sorban dlltam vele a postdn.” (n6, 20 év)

Ebben a csoportban jelent meg tobbszor az elége-
detlenség okaként, hogy a fogyaszté biztosnak vélt
szkripttel kezdett neki a folyamatnak, azonban egy
adott ponton eltérést tapasztalt, s ez zavart okozott a
hasznélat sordn. Itt emlitettek hasonld szolgaltatassal
rendelkezd, de mas kialakitasd portalokat (kuponos ol-
dalak), de felmeriiltek olyan esetek, mikor kiilfoéldon
egyes Onkiszolgdl6 rendszerek mashogy néztek ki, mit
a megszokott.

,Németorszdgban szerettem volna pénzt kivenni,
de nem tudtam sem angolul, sem németiil. A gombok
is mdshogy voltak, mint amiket itthon megszoktam, na-
gyon megijedtem, hogy mi lesz.” (n8, 52 év)
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Ha tehét a fogyaszté fejében 1€vG szkript eltér a
megszokottdl, gyakran abbahagyja a rendszer hasz-
nalatat. Az ilyen esetek tobbségénél a fogyasztok egy
késdbbi alkalommal még megkisérlik jra hasznalni a
technoldgidt, azonban két sikertelen alkalom utén volt,
hogy visszatértek a hagyoményos szolgéltatds igény-
bevételéhez.

Nem létezik szkript

A megkérdezettek olyan esetekrdl is beszamoltak,
ahol nem voltak magabiztosak az Onkiszolgdl6 rend-
szer haszndlatdban. Ilyenkor legtobbszér nem mernek
onmaguk hozzakezdeni az dnkiszolgildshoz. Ha mégis,
a haszndlat oka nagyrészt a sziikséghelyzet (internetes
repiilGjegyvétel, internetes ételrendelés), bar volt, aki
puszta kivancsisagbdl vagott neki az ,,ismeretlennek”.

Ezen esetek tobbsége azonban egyértelmiien nega-
tiv kimenettel végz8dott. A fogyasztd vagy abbahagyta
a hasznalatot, vagy nem megfelel6 eredménnyel vette
igénybe a rendszert.

»Olyan bonyolult volt a westendes térkép, hogy in-
kdbb megkerestem magam az iizletet.” (n6, 50 év)

Az elmonddsok alapjén, a rossz tapasztalatok utdn
nem szivesen haszndljak wjra az adott Onkiszolgald
technoldgiat. Akik haszndljdk, azok is csak hosszi id6
elteltével, s el6tte tdjékozddnak a hasznélati 1épésekrdl.
Azonban a kordbbi, negativ élmény miatt a tanulés is
nehezebb szdmukra.

Ezeknél az eseteknél tehat a fogyasztd nincs tisz-
tdban a sajat szerepével, a folyamat 1épéseivel, igy a
hasznélati id6 is hosszabb, s a rendszert bonyolultabb-
nak itélik. A magabiztossdg hidnya miatt pedig sokszor
a sikeres haszndlat sem pozitiv élményként marad meg
a fogyasztoban.

,,Végiil megoldottdik a problémdmat, de tobbszor
nekifutottam, osszevissza nyomogattam a gombokat.”
(ffi, 28 év)

Hozz4 kell tenni, hogy egy-két esetben ilyenkor is
volt, amikor pozitiv élménnyel zarult az onkiszolgalas.
A kitartébbak tobbszor nekifutnak, mindaddig, amig
nem sikeriil véghezvinniiik a folyamatot. Ezekben az
esetekben azonban k6zos pont, hogy a szolgéltatés kii-
16nosen fontos a fogyasztonak.

»Addig probdlkoztam, amig nem sikeriilt megven-
nem a kupont, mert nagyon rég ki akartam probdlni azt
a kirdt, de alapdron nem tudtam volna megfizetni.”
(nd, 58 év)

Az 0nkiszolgdld rendszerek tipusait végignézve el-
mondhatd, hogy kiilonbdz8 mértékben 1étezik szkript a
fogyasztok fejében. A valaszadok legbonyolultabbnak a
telefonalapi onkiszolgalé rendszert tartottdk. Az elmon-
dasok alapjan ezen esetek tobbségében a fogyasztok
nincsenek tisztdban a lépésekkel, s nehezen tdjékozdod-

CIKKEK, TANULMANYOK

nak a haszndlat kdzben is. A menii hasznalata rendkiviil
bonyolultnak tlinik szdmukra, s a forgatékonyv hidnya
miatt nem tudjédk, j6l haszndljdk-e, gyakran félbehagy-
jak a hasznélatot, s ez mindkét korosztdlyra igaz volt.
A telefonos meniirendszerek kiismerhetetlenségéhez
hozzdjarul, hogy a legtobb szolgdltaté sajt, egyéni
rendszert haszndl, s még ha van is a fogyaszté fejében
egy jol kialakult szkript az egyik rendszer alapjan, ezt a
masik esetben mar nem tudja folhaszndlni.

Az internet kissé megosztotta a megkérdezetteket,
elsGsorban az interneten fellelhetd onkiszolgdld rend-
szerek rendkivill magas szdma és véltozé tipusa mi-
att. A fiatalok legtobbszor egyszertibb és pontosabb
szkriptet vazoltak fel maguknak az internetes Onki-
szolgalas sordn. Az idGsebb megkérdezettek sok eset-
ben a regisztraciét kovetSen nem rendelkeznek forga-
tékonyvvel a folyamatrél, igy a vdsarldsok, s néha az
on-line bankolds is problémat jelent szdmukra. A fize-
tés feltételeirsl aggodalmukat fejezték ki, nem mindig
tudjadk pontosan, hogyan hasznéljdk a bankkértyaju-
kat, s az adatvédelmet tekintve is félelem van benniik.
A haszndlat ideje ezaltal megnd, hiszen nem tudjak, mi
a feladataik pontos sorrendje, gyakran dsszezavarod-
nak, s félbehagyjak a hasznalatot.

A kioszkokban mindkét csoport vélaszad6i bat-
rabban véagnak bele az onkiszolgdldsba. A haszndlatot
megkonnyiti a megfigyelhetdség, hiszen elmondasuk
szerint miel6tt hasznélatba veszik, lehet6ség van r4,
hogy végignézzék, mas fogyasztok hogyan haszndl-
jék a rendszert. Ezaltal kapnak egy alaptudést a szere-
plkrdl, s a folyamat 1épései sem szdmitanak szdmuk-
ra ismeretlennek. Kiemelnénk még a kioszkokndl a
segitd személyzet szerepét. A személyzet jelenlétét a
fogyasztok pozitivan értékelik, s szivesen fogadjdk a
segitséget. ToObbszor panaszkodtak azonban arra, hogy
a segitség nyudjtdsa nem megfelel6 mddon torténik.
A fogyasztok negativan értékelik azt a tipusu segitsé-
get, amikor a személyzet elvégzi helyettiikk az Onki-
szolgdlast. Ezen esetekben a fogyaszté nem azt varja
el a segit6tdl, hogy elvégezze a feladatot, hanem hogy
megtanitsa a haszndlatot. Probléma meriilt fel a nem
kompetens, valamint a nem megfelel6 modorral ren-
delkez6 munkatarsakkal kapcsolatban is.

A korosztilybeli kiilonbséget tekintve dgy tinik,
hogy a fiatalok hajlamosabbak szkript 1étezése nélkiil
is kiprébalni az onkiszolgdlast, azonban az idGsebbek
kitartébbnak bizonyulnak a negativ tapasztalatok utdn
is. A fogyasztok az Osszes technoldgidt tekintve dgy
nyilatkoztak, hogy szivesen tanulndnak a haszndlatrol.
Az edukici6 folyamatardl azonban mar eltérek voltak
a vélemények. A fiatalabb korosztaly inkébb a folya-
mat sordn akdr a helyszinen, akar a weboldalon t4jé-
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kozodik. A szenior korosztily szereti elére biztositani
magit, s a hasznélat el6tt néz utdna az ilyen rendszerek
hasznélatanak.

Ko6z06s volt azonban az igény, miszerint megkony-
nyiti szdmukra a haszndlatot, ha mér az elején tisztdban
vannak a 1épésekkel, s a folyamat soran latjak, hol tar-
tanak a szolgéaltatds igénybevételének fazisaban, s mit
kell még tenniiik.

Osszegzés

A kutatdsunkat 6sszefoglalva 4ltaldnossdgban elmond-
hat6, hogy a fogyaszték ismerik és szivesen haszndljak
az onkiszolgélo6 rendszereket a mindennapjaik soran.

A megkérdezés alapjan sem haszndlatbeli, sem sze-
repelmélettel kapcsolatos, relevans eltérés nem mutat-
kozott az idGsebb és fiatalabb megkérdezettek kozt. Az
interjikra timaszkodva arra kdvetkeztethetiink, hogy a
kor nem meghatdroz6 befolyasold faktor. Ezt a felté-
telezést azonban mindenképpen ellendrizni sziikséges
kvantitativ médszerekkel Az interjik alapjan elmond-
hatjuk, hogy a haszndlatban az 6nkiszolgalé technol6-
gidk tipusat és gyakorisagat sokkal inkabb kiilonb6zé
személyiségjellemzk hatdrozzdk meg, mint példaul az
ujdonsagkeresés irdnti vagy, vagy a személyes interak-
cio igénye.

Osszességében elmondhaté, hogy 1éteznek szkriptek
a fogyasztok fejében, s ezek, az interjik alapjan, igen-
is befolydsoljdk a fogyasztékat. DontS jelentSségii az
elsé alkalom, hiszen az elss taldlkozaskor bekovetkezd
hasznélat meghatarozhatja a fogyaszt6 tovabbi kapcso-
lat4t az adott 6nkiszolgdlé technolégidval.

Az elemzett kritikus esetek domindns tobbségénél az
elégedettség és az elégedetlenség kozvetleniil vagy koz-
vetve Osszefiiggésbe hozhaté a forgatokonyv-elmélettel.
Ennek alapjan az elégedettséget okoz6 eseteknél azt ta-
pasztaltuk, hogy akkor tudjdk a fogyasztok realizlni az
onkiszolgalé rendszerek nyujtotta elényoket, ha ismerik
szerepiiket a folyamat sordn, s igy a szolgéltatdsnyuj-
tds zokkendmentesen mehet végbe. Az elégedetlenség
okat pedig sokszor a nem tiszta forgatékonyv jelentet-
te, melybdl kifolydlag a fogyaszt6 bonyolultnak vélte a
technoldgiat, esetleg nem megfeleld lett a szolgaltatds
végeredménye, esetleg idGt és pénzt veszitett dltala.

A forgatékonyvek megléte és egyezGsége tehat se-
giti a folyamatot, mig a szkriptek hidnya gyakran vezet
elégedetlenséghez. Fontos eziltal a fogyasztéi eduka-
cid, hiszen a tuddssal magabiztosabbd vdlnak, s a hasz-
ndlatuk is strukturdltabb lesz. Az edukicié érvényes
mind az igénybevétel el6tti, mind az igénybevétel soran
fellépd feladatokra. A fogyasztok magabiztosabbak, ha
mdr haszndlat el6tt tudatdban vannak a szerepiiknek,
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azonban a folyamat sorén is szeretik latni a 1épéseket,
s azt, hol tartanak éppen a folyamatban. Az elégedett-
ség tovabba hozzasegit ahhoz, hogy djabb rendszereket
prébéljanak ki, s szdjreklammal segitsék el§ az onki-
szolgalé rendszerek haszndlatdnak terjedését.

Ha a haszndl6 megtanulja a sajat szerepét, s biztos
forgatokonyvvel veszi igénybe az Onkiszolgdl6 rend-
szereket, megszabadul a hibds igénybevétel félelmé-
t6l. A szereptisztasdg tehat hozzajarul a sikeres igény-
bevételhez, ami mind a fogyasztd, mind a szolgéltatd
szamdra fontos. Erdemes teht a szolgéltatéknak ezzel
a témakorrel foglalkozniuk, s felmérniiik a hasznal6k
tudasat, s ahhoz mérten kialakitaniuk a rendszereket, az
informalds maédjat, mértékét s helyét.

Jovébeli kutatasi kérdésként érdekesnek taldljuk a
szerepelmélet és a fogyasztoi részvétel, a kozos érték-
teremtés koncepcidjanak Osszevetését, és annak vizs-
galatat, hogy az onkiszolgdlé technolégia hasznaldja
milyen médon tud kot6dni a technoldgia alakitdsahoz.
Ehhez sziikséges a szerepek tisztdzdsa, és annak tuda-
tositdsa a fogyasztéban, hogy a technolégia nem tSle
fiiggetleniil mikoddik, hanem szerves része a vevdi ér-
tékteremtésnek.
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