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A KENYSZERITETT ONKISZOLGALAS ELFOGADASANAK ELOZMENYEI
ES KOVETKEZMENYEI A BKK-AUTOMATAK PELDAJAN KERESZTUL

Amindennapiéletsoranegyre tdbbszortalalkozni dnkiszolgalé technolégidkkal (tovabbiakban SST=self-service technology),
amelyekkel az ember sajat maga végezhet el olyan szolgaltataselemeket, amelyekhez korabban egy alkalmazott segitségét
kellett igénybe vennie. A szolgaltatévallalatok kilénb6zé moédon terelhetik fogyasztéikat az Uj méddszer hasznalatanak
irdnyaba, melynek legradikalisabb megvaldsuldsi formaja a kényszerités, azaz az eredeti kiszolgalasi opcié elvétele. A
szerzOk kutatdsa egy Uj, empirikus tanulmanyokra alapozott elméleti modellt tesztel, melynek kdzéppontjaban a
kényszeritett haszndlattal bevezetett dnkiszolgdlé technolédgia elfogadasa all. Az ujfajta gondolkodasi keret egy valos
kérnyezetben vizsgalja ennek elézményeit és kévetkezményeit. A kutatds alapjaként szolgalhatott a kényszeritett hasznélat
teljes megvaldsuldsanak hazai példaja, a BKK jegy- és bérletautomatak bevezetése. Ezek a kioszk alapl 6nkiszolgald
technolégidk relative hirtelen l1éptek a pénztarak helyére, kivaltva ezzel a személyes jegyértékesitést. Eredményeik alapjan
a kényszeritett hasznalattal bevezetett 6nkiszolgalé kioszk elfogadasdban az automata észlelt teljesitménye jatssza a
legnagyobb szerepet, valamint fontos fogyasztéi jellemzdéként az interakciéra val6é igény. Mindazonaltal az elfogadasi
folyamat kulcsfontossagu hatdsa a véllalathoz fizédé fogyasztoi attitlid alakuldsaban.
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indennapi ¢letiink soran egyre tobbszor talalkozunk 6n- :  jaként szolgalo BKK-automatak kontextusat, majd empirikus
kiszolgdlo technologidkkal (tovdbbiakban SST=self-ser- :  eredményeinket dsszegezziik. Végiil értékeljiik ezeket, folya-
vice technology), amelyekkel magunk végezhetiink el olyan : matosan visszacsatolva a korabbi szakirodalmi eredmények-
szolgaltatiselemeket, amelyekhez kordbban egy alkalmazott : hez. Cikkiinket kovetkeztetéseinkkel zarjuk, melyben mun-
segitségét kellett igénybe venniink. A szolgaltatovéllalatok :  kénk elméleti és gyakorlati jelentéségének hangsulyozasan
kiilonb6z6 modokon terelhetik fogyasztoikat az 0j modszer :  tul megfogalmazzuk kutatisunk korlatait, valamint lehetséges

hasznalatanak iranyaba, melynek legradikalisabb megvalosu- :  jovdbeli kutatasi iranyokat vazolunk fol.
lasi formaja a kényszerités, azaz az eredeti kiszolgalasi opcio

elvétele. Ez a fajta kényszeritett hasznalat azonban jelent6s Elméleti hattér:

fogyasztoi ellenérzést valthat ki. Cikkiink kozponti kérdése, : a kényszeritett dnkiszolgalas
hogy melyek azok a tényez8k, amelyek segithetik a kényszeri- 1 Az Onkiszolgald rendszerek segitségével a vallalatok a
tett hasznalat fogyasztoi elfogadasat, és ennek kapcsan milyen 1 kereskedelemben ¢és a kiilonboz6 szolgaltatasok esetében is

modon tudja a vallalat tamogatni az nkiszolgalo technologia | bizonyos feladatkdrok elvégzését helyezik a fogyasztok ha-
bevezetését. Kutatasunk kdzéppontjaban a kényszeritett hasz- taskorébe. A kezdetben koltségesokkentd célzattal indult fel-
nalattal bevezetett Onkiszolgalo technologidkkal szembeni hasznalasuk azonban tovabbi eldnyoket jelent mind a vallala-
fogyasztoi attitid all, mely témakort ez idaig nem vizsgalta a tok, mind pedig a fogyasztok részére. Ez az optimalis esetben
hazai szakirodalom. Nemzetkozi viszonylatban is figyelemre- win-win szituacio csak akkor johet létre, ha sikeresen vezetik

mélto tény, hogy kutatasunkban a kényszeritett haszndlatnem 1 be az adott technologiat, amit aztan hasznélnak is a fogyasz-
egy hipotetikus szituacioként keriil a tanulmény kozéppont- +  tok (Keszey — Zsukk, 2017; Kenesei — Janecsko, 2015).
jaba, hanem valos esetre adott fogyasztoi reakciokat vizsga- A szolgaltatovallalatok leggyakrabban pozitiv vagy nega-

lunk. Kutatasunk 6tvozi az SST-szakirodalomban hasznalt ©  tiv dsztonzokkel terelik a fogyasztokat az 6nkiszolgald techno-
modellek kiilonbozo aspektusait, (ij megvilagitasba helyezve logiak hasznalata felé (Liljander és szerzétarsai, 2006). Pozitiv
a kényszeritett hasznalat bevezetésének jelentdségeét. Cikkiink 0sztonzonek, egyfajta jutalmazo stratégianak szamitanak a
elsé fejezetében tisztazzuk a kényszeritett 6nkiszolgalas fo- kiilonb6z0 kedvezmeények, egyedi ajanlatok, negativnak pedig
galmat, a kutatasi teriilet szakirodalmi hatterét. Bemutatjuk az eredeti opcio kedvezdtlenné tételét célzo hasznalati dijak,

helyét a vallalatok éltal alkalmazott 6nkiszolgalo technologi- i biintetés kiszabasa. Legradikalisabb esetben pedig elveszik
ak fogyasztoi hasznalatat 6sztonz6 eszkozrendszerben, majd :  a hagyomanyos szolgaltatasi alternativa lehetdsegét, amelyet
bevezetésiik elézményeit és kovetkezményeit vizsgaljuk. Ezt | egyébként kezdetben az adott dnkiszolgalé technoldgia csak

kovetden ismertetjiik hipotéziseinket, melyeket elméleti mo- | opcionalisan valtott ki; ezt nevezziik kényszeritett hasznalat-
delliinkdn végighaladva vesziink sorba. Hat hipotézisiinkkel nak (Reinders és szerzotarsai, 2008). Trampe és szerzotarsai
lefedjiik a kényszeritett elfogadast kozéppontjaba foglalé mo- (2014) alapjan a jutalmazo stratégia sokkal hatasosabb a biin-
dell kapcsolatrendszerét, mely eldzményvaltozoként techno- teténél, utobbi modszer pedig ugyanakkora ellenallast valt ki,
logiai és fogyasztoi jellemzoket, kovetkezményként pedig a mint 6nmagéaban a kényszerités. Belathato tehat, hogy a beve-
vallalat iranti attit(idot vonultatja fel. A kutatdsunk modszer- | zetési stratégidk kozotti valasztas kelld kortiltekintést igényel.
tanat osszefoglalo fejezetben bevezetjiik a hazai kutatas alap- | Alapvetden az egyes vallalatok a kényszeritett hasznalat alkal-
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mazasa mellett az adott SST gyorsabb bevezetése céljabol, és
a hatékonysagi elonyok mielébbi kiaknazasa érdekében donte-
nek. A kényszerités azonban teljes mértékben atformalhatja,
negativan befolyasolhatja adott SST fogyasztoi elfogadasat.

Ennek magyarazata alapvetden két pszichologiai elmélet-
re vezethetd vissza, a dontési kontroll és a pszichologiai el-
lenallas elméletére. Elobbi 1ényege, hogy a fogyasztok dontési
szabadsagukban elszenvedett sérelmiik miatt dontési kontroll-
juk is csokken, ami negativan hat az 6nkiszolgalo technologia
értékelésére (Reinders és szerzotarsai, 2008). Utobbi elmélet
szerint, ha a fogyasztokat kényszeritik egy alternativa haszna-
latara, az automatikusan ellenkezést, negativ érzéseket valthat
ki beldliik a technologia iranyaba, hiaba vannak tudataban a
hasznalat elényeinek (Johnson és szerzétarsai, 2008).

A fogyasztoi elfogadas elso 1épéseként a kényszeritett
hasznalattal bevezetett SST kiprobalasaig vezetd utat az elé-
gedettségen at vizsgalta Liu 2012-es kutatasaban. A kénysze-
ritett hasznalat haromféle utvonalon befolyasolhatja az elége-
dettségen keresztiil a hasznalati szandékot. Egyfeldl noveli a
technologiai szorongast (egyfajta félelem, nyugtalansag, amit
a fogyasztok éreznek egy Uj technologia hasznalatanak meg-
fontolasa vagy konkrét alkalmazasa soran (Meuter és szer-
z6tarsai, 2003), ami viszont negativan hat az elégedettségen
at a hasznalati szandékra. Masfeldl csokkenti a technologiai
bizalmat (Johnson (2007) alapjan a fogyasztdi varakozas a
megfelelé és megbizhato teljesitményre), mely ugyanakkor
pozitiv hatassal van az elégedettségre és a hasznalatra. Vé-
giil a kényszeritett hasznalat altal megndvekedett technologiai
szorongas csokkenti a technologiai bizalmat, amely az elége-
dettségen keresztiil noveli a hasznalati szandékot.

A kényszeritett hasznalat szakirodalmaban kiemelt hang-
sulyt kap kovetkezményeinek vizsgalata. Az SST raer6ltetése
a fogyasztokra akar a teljes vallalat szolgaltatasanak észlelt
mindségét is ronthatja (Lin — Hsieh, 2006). Ezen talmend
kovetkezményeket vizsgaltak Reinders és szerzotarsai 2008-
ban, amikor is egy hipotetikus vonatjegyvasarlas példajan ke-
resztiil végezték kutatasukat, melyben szcenarioként szerepelt
a fogyasztok szamara az SST kotelez6 alkalmazasa. Kimutat-
tak, hogy a kényszeritett hasznalat nem csupan az igénybevé-
tel, hanem a szolgaltato iranti attitiidot is negativ iranyba befo-
lyasolja, melynek hatasara a szajreklam lehetdsége is csokken,
¢és novekszik az utazasi mod valtasara iranyuld szandék.

A negativ kdvetkezményeket latva bizonyos, hogy az 6n-
kiszolgalo technologiak fogyasztokra vald raerdltetése ko-
molyabb megfontolast kivan a vallalatok részérdl. Scherer és
szerzétarsai (2015) példaul egyenesen azt javasoljak, hogy
nem szabad a vevoket kizarolag egy vagy tobb SST iranyaba
terelni (legfoképp az adott szolgaltatoval valo kapesolat kiala-
kitasakor), mert az negativan befolyasolja a vevomegtartast. A
fogyasztoi és vallalati elonyok legmagasabb szintii kiaknazasa
érdekében az dnkiszolgald rendszerek mellett a hagyomanyos
alternativa optimalis foki megtartasat is sziikségesnek tart-
jak, mindez bizonyos iparagak esetén (példaul hotelszektor)
hatvanyozottabban igaz (Oh és szerzdtarsai, 2013; Kokkinou
— Cranage, 2013). Ha azonban tullépiink a kezdeti ellenalla-
son, és a fogyasztok mar hozzaszoktak ahhoz, hogy bizonyos
szolgaltataselemeket csak Onkiszolgald technologidk alkal-
mazasaval vehetnek igénybe, akkor gyakran belatjak annak
elényeit rajuk nézve (Kelly és szerzoétarsai, 2013).
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Osszefoglalva a kényszeritett hasznélat témakorében fo-
kuszaltan annak kovetkezményeit, stratégiait, modszereit ku-
tattak, altalaban szcenarioelemzéssel, tehat a konkrét kény-
szerités gyakran csak fiktiv formaban volt jelen, nem pedig
egy valos kontextusban. Kivételt képez ez aldl tobbek kozt
Reinders és szerzétarsai 2008-as holland vasuti kozlekedést
alapul vevé és Reinders és szerzotarsai 2015-ben a holland
tomegkozlekedésben bevezetett chip kartyat felhasznalo ku-
tatdasa. A kényszeritett hasznalat fogyasztoi elfogadasanak
jelen cikkben bemutatott kutatasa 6tvozi az SST kutatasaban
hasznalt modellek kiilonbdzo aspektusait, uj megvilagitasba
helyezve a kényszeritett hasznalat bevezetésének jelent6ségeét.

Hipotézisek

A szakirodalmi empirikus kutatasokat alapul véve alaki-
tottuk ki elméleti modelliinket, melyben a kényszeritett hasz-
nalat elfogadasa allt a kozéppontban. Hozza kapcsolodoan 6t
befolyasolo tényezé hatasat vizsgaltuk, melyek fogyasztoi
¢és technologia jellemzoket egyarant tartalmaztak. Tovabba
a kényszeritett hasznalat elfogadasanak kovetkezményeként
elemeztiik a vallalattal szembeni elégedettséget egyarant. A
modell alapjan az emlitett kapcsolatok vizsgalatara dsszesen
hat hipotézist fogalmaztunk meg, amelyek els6 része a fo-
gyasztok jellemzdinek hatasat, mig masodik csoportja a tech-
nika jellemzdinek hatasat mutatja be (1. abra).

Fogyasztoi jellemzoék: interakciora valoé igény

Az interakciora valo igényt Dabholkar 1996-ban a fogyasz-
tok szolgaltatasi folyamat soran fellépé emberi kontaktusra
valo sziikségleteként irta le. Fontos meghatdrozo tényezd adott
SST elfogadasaban, ugyanis minél magasabb az értéke, annal
inkabb akadalyozza az elfogadasi folyamatot (Curran — Meu-
ter, 2005; Walker — Johnson, 2006). Hatasat legtobbszor fiig-
getlen vagy moderald valtozoként kezelik (Dabholkar — Bagoz-
zi, 2002), de medial6 valtozokeént is talalunk ra példat. Utobbit
példazzak Oh és szerzétarsai (2013) kutatasukban, ahol az is
kidertil, hogy vannak olyan fogyasztok, akik esetében az inte-
rakci6 iranti igény a szallodai kontextusban nem irhato foliil,
eréssége pedig annak fliggvényében valtozhat, hogy épp mi-
lyen tranzakciot kell végrehajtaniuk. A kényszeritett hasznalat
elfogadasa esetén valosziniisithetd, hogy ha valakinél magas az
interakciora valo igény, akkor nehezebben fogad el egy kény-
szeritett hasznalattal bevezetett 6nkiszolgald kioszkot.

H1. Az interkacidra vald igény névekedésével
cs6kken a kényszeritett hasznalat fogyasztoi
elfogadasa.

Fogyasztoi jellemzoék: szocidlis szorongas

A szocialis szorongas jellemzden a szakirodalomban a
sorbanallason, mint szituacios tényezon keresztiil megvalo-
sulo moderalo faktor, mely megléte esetén akadalyozza adott
SST elfogadasat (Dabholkar — Bagozzi, 2002; Gelbrich — Satt-
ler, 2014). A tdmeg ugyanis egyfajta diszkomfort érzetet ge-
neralhat a fogyasztokban (Fenigstein és szerzotarsai, 1975),
kialakitva a szocialis szorongas érzetét (Langer — Saegert,
1977; Hui — Bateson, 1991), ami hatraltato tényezo egy 1ij tech-
nologia kiprobalasa esetén. Ezzel szemben kutatasunkban fo-
gyasztoi jellemzoként kezeljiik, mivel segitségével kiilonbség
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tehetd a tdmeget jobban vagy kevésbé elviseld személyek ma-
gatartasaban. Egy 6nkiszolgalo automata esetében megjelen-
het stresszfaktorként 6nmagaban a sor, tovabba zavaro lehet a
tudat, hogy mit gondolnak a hasznalorél a mogotte allok, ha
az egyén esetleg elront valamit vagy hosszabb ideig all a ki-
oszk el6tt. Az igy kapott tényezd hasonld, de nem 6sszekeve-
rendd a mashol hasznalt 6nkép vagy 6ntudatossag tényezdvel,
amely azt fejezi ki, hogy az emberek mennyire érzékenyek
a kortilottiik 1évok véleményére. Utobbi szocialis kockazat-
ként negativan befolyasolhatja egy onkiszolgalo technologia
kiprobalasaval szembeni attitiidot (De Ruyter és szerzétarsai,
2001). Feltételezésiink alapjan minél inkabb érzékeny valaki a
korilotte 1évo tomegre, annal nehezebben fogadja el a kény-
szeritett hasznalattal valo bevezetést.

H2. A szocidlis szorongas névekedésével csékken
a kényszeritett hasznélat fogyasztoi elfogadasa.

Fogyasztdi jellemzék: 6nhatékonysag

Az onhatékonysag a fogyasztd sajat értékelése arra vo-
natkozoan, hogy mennyire magabiztos adott technologiak
sikeres alkalmazasaban (Bandura, 1977, 1994). A tényezd
visszavezethetd a szerzd szocialis kognitiv elméletére, misze-
rint az 6nhatékonysaggal kapcsolatos hiedelmeink kulcsmeg-
hatarozoi konkrét viselkedésiinknek. Egy 11j SST kiprobalasa
nyilvanvaléan a megfeleld készségek mellett megfeleld 6nbi-
zalmat is igényel a kiprobaloktol (Limayem ¢és szerzotarsai,
2007), magasabb értéke esetén tamogatja az elfogadast (Zhao
¢és szerzotarsai, 2008; Van Beuningen és szerzotarsai, 2009).
Modelliinkben hasonloképpen gondolkodva megallapitha-
to, hogy minél biztosabb valaki abban, hogy konnyedén tud
kezelni egy 6nkiszolgalé automatat, annal valosziniibben fo-
gadja el azt onmagaban, valamint szélsdséges esetben annak
kotelez6 hasznalatat egyarant.

H3. Az 6nhatékonysag névekedésével emelkedik
a kényszeritett hasznalat fogyasztoi elfogadasa.

Technolégiai jellemzdk: hasznalati konnyuség
Atlépve a technologiai jellemzék korébe fontos kiemelni,
hogy itt minden esetben a fogyasztok altal szubjektiv mo-
don észlelt tényezokrdl beszélink. A hasznalati konnyliség
annak a mértékét fejezi ki, hogy a fogyasztok elvarasai sze-
rint egy konkrét technologia hasznalata mekkora eréfeszitést
jelent szamukra (Davis és szerzotarsai, 1989). A tényezo a
TAM-modell (technologia elfogadas modelljének) egyik alap-
ja, mely konstrukcio az atgondolt cselekvés elméletére épiil
(Ajzen — Fischbein, 1980). Minél egyszeriibbnek érzékelik a
fogyasztok egy adott technologia hasznalatat, annal konnyeb-
ben fogadjak el azt (Davis és szerzotarsai, 1989). Az SST el-
fogadasaval kapcsolatos tanulmanyok tilnyomo tobbségének
alapja a TAM-modell; Blut és szerzotarsai (2016) metaanali-
zisiikkben egyenesen azt javasoltak, hogy a TAM-ban hasznalt
két alaptényezonek (hasznalati konnytiségnek és hasznossag-
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nak) minden SST-kutatasban szerepelniiik kell. Mindezek
alapjan, ha egy oOnkiszolgalo kioszk kezelését konnylinek
érzékelik a fogyasztok, Gigy valoszinlibb, hogy konnyebben
elfogadjak annak bevezetését, még ha az kényszeritett modon
tortént is.

H4. Az észlelt hasznalati kénnylség névekedésével
emelkedik a kényszeritett hasznélat fogyasztoi
elfogadasa.

Technoldgiai jellemzoék: teljesitmény

A TAM-modell masik meghatarozé alaptényezdje, az
észlelt hasznossag helyett alkalmazott faktorunk, Dabhol-
kar (1994) alapjan az észlelt teljesitmény. Az 6nkiszolgald
technologiak elfogadasaval foglalkoz6 tanulmanyokban
gyakran taldlkozhatunk az észlelt hasznossag elemzésé-
vel (Curran — Meuter, 2005; Lin és szerzotarsai, 2007),
mely bar hasonlé médon ragadja meg egy innovacio ész-
lelt miikodoképességét, mégis ragaszkodunk a Dabholkar
altal javasolt teljesitmény megnevezéshez. A szerzd szerint
ugyanis a teljesitmény magaba foglalja az {ij technologia
fogyaszto altal észlelt megbizhatosagat és pontossagat.
Azok szamara, akik egy SST esetén magasra értékelik an-
nak teljesitményét, pozitivabb attitiiddel viseltetnek majd
iranta, tamogatva annak tényleges hasznalatat (Dabholkar
— Bagozzi, 2002). Ezek alapjan feltételezziik, hogy minél
magasabb egy Onkiszolgal6 automata észlelt teljesitménye,
annal kdnnyebben valosulhat meg kényszeritett bevezeté-
stik elfogadasa.

H5. Az észlelt teljesitmény névekedésével
emelkedik a kényszeritett hasznélat fogyasztoi
elfogadasa.

A szolgaltatoval szembeni attittid

Kutatasok alapjan a kényszeritett hasznalattal beve-
zetett onkiszolgald technoldgiak egyik legveszélyesebb
kovetkezménye, hogy a negativ szajreklam és a negativ
tapasztalatok miatt romlik a vallalat megitélése, egyut-
tal novekszik az elpartolas (Reinders és szerzétarsai,
2008). Mindez azért torténhet meg, mivel a fogyasztok
gyakran emocionalisan kotédnek az altaluk megszokott
kiszolgalasi formahoz (Bitner és szerzodtarsai, 2002), ha
pedig kényszeritve érzik magukat egy 1j modszer kipro-
balasara, az mindenképpen negativ kovetkezményeket
von maga utan. Eppen ezért, ha egy szolgaltatovallalat-
nak kiilonb6z6 modszerekkel sikeriil elérnie, hogy a fo-
gyasztoi mégis elfogadjak az 0j donkiszolgalo rendszert a
kényszerités ellenére, gy az pozitivan hathat a vallalat
megitélésére egyarant.

H6. Minél kevésbé hajlandé a fogyaszto
a kényszeritett hasznalatot elfogadni,
annal negativabb képet alakit ki a vallalatrdl.
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A kutatas modszertana

Empirikus vizsgalatunk kozéppontjaba a BKK jegy- és
bérletvasarlasra alkalmas automatait helyeztiik, mivel ez a ki-
oszk alapu onkiszolgalo technologia relative hirtelen 1épett a
pénztarak helyére, amelyhez a fogyasztok évtizedeken at hoz-
zaszoktak és ragaszkodtak. A BKK 2014 tavaszan helyezte
tizembe Budapesten az elsd jegyarusitd automatakat, melyek
rovid ideig miikddtek parhuzamosan az eredeti kiszolgalasi
formaval, majd hozzavetdlegesen fél évvel késobb minimalis-
ra csokkentették a személyes kiszolgalasi lehetéségek szamat.
Ma mar csak néhany forgalmas kozlekedési csomopontban
vasarolhatnak a fogyasztok jegyet és bérletet pénztarnal vagy
tigyfélkdzpontokban. Mindez idealis kdrnyezetet teremtett a
kényszeritett hasznalat elézményeinek és kovetkezményeinek
vizsgalatara.

Modszerként online kérddives megkérdezést alkalmaz-
tunk, mely kérddivet dsszesen 198 személy toltott ki, minta-
vételiink nem tekinthetd reprezentativnak. Ervényes valasz-
adoknak azonban csak a 18 és 65 év kozotti (Magyarorszagon
a jelenlegi nyugdijkorhatart jelentd 65 év felett ingyenes a
tomegkozlekedés), a BKK-automatat mar legalabb egyszer
hasznalo fogyasztokat itéltiik, igy a végleges mintanagysag
176 fore csokkent. Mintank demografiai jellemzdit tekintve
megfigyelhet6 volt a nék dominancigja 80,7%-kal (feltétele-
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zésiink szerint ez visszavezethetd a kozlekedési bérletek meg-
vasarlasaban betoltott dominans szerepiikre a csaladban). A
kitoltok életkoranak atlaga 36 év, a legfiatalabb kitdlt6 18, mig
a legid6sebb 65 éves volt.

Az elméleti modelliinket alkoto tényezok mérésére 6tpon-
tos Likert-skalakat alkalmaztunk. Az elézményvaltozok ko-
ziil az interakciora valo igény szamszerisitésére Dabholkar
(1996) harom elemi skalajat hasznaltuk fel, mig a szocialis
szorongast megtestesité haromelemi skala megfogalmazasa-
kor Gelbrich és Sattler (2014) munkajat vettiik alapul. Az 6n-
hatékonysagra vonatkozo harom elem Webster és Martocchio
(1992) munkajabol szarmaztathato. Attérve a technologiai jel-
lemzdkre, az észlelt hasznalati konnyiiséget és teljesitményt
egyarant 3-3 elemii skaldkon mértiik a kérdéivben, Dabhol-
kar (1994) alapjan. A kdvetkezményként kezelt szolgaltatoval
szembeni attitid haromelemi skalajat Reinders és szerzotar-
sai (2008) munkaja alapjan fogalmaztuk meg. Végiil a modell
kozéppontjaban allo kényszeritett hasznalat elfogadasanak
szamszerlsitésére Otelemil skalat alakitottunk ki, mely egy-
fajta attitlidvaltozoként ragadta meg a kényszeritett hasznalat-
tal bevezetett onkiszolgalo kioszkkal szembeni beallitottsagot
(Davis és szerzodtarsai, 1989).

Eredmények

A modell tesztelése soran Anderson és Gerbing (1988)
kétfazisi eljarasat alkalmaztuk. ElGszor konfirmativ fak-
torelemzéssel megvizsgaltuk a mérési modell megfelelését,
majd strukturalis egyenletek (SEM) segitségével teszteltiik
magat a modellt .

Az elsd fazisban a kompozit mérdeszkdzok belsd kohe-
renciaja koherencigjat és megbizhatosagat teszteltiik. A kon-
firmativ faktorelemzés eredményeként elmondhatjuk, hogy a
faktorsulyok minden esetben magasabbak 0,6-nél, és a Cron-
bach Alfa értékeke 0,77 és 0,91 kdzotti értéket adnak (1. tab-
lazat). A skalak kompozit megbizhatosaga (CR- Composit Re-
liability) minden esetben 0,7 f6l6tti értéket mutatnak. Az AVE
(Average Variance Extracted) érték 0,5 folotti (Bagozzi - Yi,
1988), ami szintén az erds belsé kohéziot mutat. Az egyes mé-
réeszkozok kozotti diszkriminans megbizhatosagot Fornell és
Larcker (1981) javaslata alapjan az AVE-értékek négyzetgyo-

s

val mértiik. A skalak kozotti korrelacio mértéke egyik esetben

1. tablazat

A megbizhatésag és érvényesség vizsgalata

Cr.a CR AVE FUA PEU SE SA ATT PERF | NI
FUA 0.91 0.90 0.66 0.81
PEU 0.82 0.82 0.61 0.65 0.78
SE 0.81 0.80 0.58 0.51 0.65 0.76
SA 0.77 0.78 0.54 -0.28 -0.40 -0.42 0.74
ATT 0.87 0.87 0.69 0.67 0.48 0.27 -0.20 0.83
PERF 0.80 0.80 0.58 0.68 0.62 0.33 -0.27 0.52 0.76
NI 0.86 0.85 0.67 -0.63 -0.47 -0.48 0.29 -0.26 -0.29 0.81

CR= composite reliability, AVE=average variance extracted, Korrelacios matrix (a diagonalison az AVE érték négyzetgydke szerepel)
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sem haladta meg a skalak AVE-értékének a négyzetgyokét. A
konfirmativ faktorelemzés soran a modell kelléképpen illesz-
kedett (}2(206) =353; y2/df = 1,72, p<0.001; RMSEA = 0.061;
CFI=0.94, IFI=0.92, TLI = 0.92).

sanak hatasat kivanta tesztelni a szolgaltato, jelen esetben a
BKK-val szembeni attitidre. Ez a hipotézisiink is beigazolo-
dott, annakazt, hogy egy fogyasztéo mennyire fogadta el a ra-
kényszeritett opcidt jelentdsen befolyasolta a BKK-rol alkotott
képét (8=0.67).

2. tablazat
A ,Kényszeritett hasznalat elfogadasa” skala jellemzéi
Skalaelemek Faktorsulyok
Oriilok annak, hogy automatabol vehetek jegyet vagy bérletet a pénztarak helyett. 0.88
Véleményem szerint jo Gtlet volt a BKK-jegypénztarak automatakra cserélése. 0.86
Jobban szeretek BKK-automatabdl jegyet vagy bérletet venni, mint pénztarnal. 0.78
Ha jegyet vagy bérletet kell vennem, diihit, hogy sokszor csak BKK-automatat tudok hasznalni. -0.75
Szamomra elfogadhatd, hogy sokszor csak BKK-automatat tudok hasznalni, ha jegyet vagy bérletet | 0.78
szeretnék vasarolni.

Az egyes skalak koziil a kényszeritett hasznalattal szem-
beni attitiid skalajat mutatjuk be, tekintettel arra, hogy ez egy
sajat fejlesztésti skala (2. tablazat).

A modell tesztelésére a SEM-modszert hasznaltuk az
SPSS AMOS 20.0 szoftver segitségével. A modszer lehetévé
teszi, hogy a modellben feltételezett kapcsolatokat szimultan
teszteljik. A modell illeszkedése megfelelének tekinthetd
(3. tablazat). A strukturalis egyenletek tesztelése soran két
hipotézist elvetettiink, mig négyet elfogadtunk. H1 hipotézi-
stink megallta a helyét (3= -0.33), igy elmondhatjuk, hogy a
fogyasztok interakciora vald igénye negativan befolyasolja,
hogy mennyire fogadtak el a kényszeritett hasznalatot. H2
hipotézisiinket elvetettiik (3=0.03), igy nem erésitettiik meg
azt az elézetese feltételezésiinket, hogy a szocialis szorongas
csokkenti a kényszeritett hasznalat elfogadasat. Hasonlokép-
pen a H3-ban megfogalmazott allitast, amely szerint az on-
hatékonysag novekedésével novekszik az elfogadas, szintén
el kellet utasitanunk (3=0.07). Ellentétben az el6zdéekkel a
hagyomanyos TAM-valtozok, mint a hasznalat észlelt kony-
nylsége ¢és az észlelt hatékonysag erdsitették az elfogadast,
igy mind a H4-et (8 =0.19), mind a H5-6t (3=0.67) elfogadtuk.

Az eredmények értékelése

Habar manapsag divatos és rengeteg vallalati megtakaritas-
sal jar az dnkiszolgalo technologiak alkalmazasa, bevezetésiik
mégis kellé koriiltekintést igényel. Hidba csabito a gazdasagi
elénydk mielébbi kiaknazasa érdekében a gyorsabb bevezetés
reményében elvenni az eredeti személyes kiszolgalasi alterna-
tivat a fogyasztoktol, az gyakran ellenkezést valt ki benniik.
Empirikus kutatasunk megerdsiti a korabbi tanulmanyok ered-
ményeit a fogyasztok 1j kiszolgalasi forma hasznalatara valo
kényszeritésének negativ kovetkezményeirdl (Liu, 2012; Rein-
ders és szerzétarsai, 2008). Eredményeinkbdl kideriilt, hogy a
technologia jellemzdinek — az észlelt hasznalati konnytiségnek
és a teljesitménynek — kulcsfontossagi a szerepe, esetiinkben
akkor is, ha csak az 6nkiszolgalo kioszk all rendelkezésre a
fogyasztok szamara a személyes kiszolgalas lehetsége nélkiil.
Mindez &sszhangban van a két tényezd SST-irodalomban meg-
jelend hatasaval (Blut és szerzdtarsai, 2016).

Habar a technologia jellemz6i szignifikansnak mutatkoz-
tak, ugyanez nem mondhato el a vizsgalt fogyasztoi ténye-
z6k mindegyikérél. Erdekes modon a fogyasztoi jellemzok
koziil csak az interakciora vald igény bizonyult fontosnak a
kényszeritett hasznalat elfogadasaban. Ez 6sszhangban van a

3. tablazat

Hipotézistesztelés eredménye
Feltételezett hatas Standardizalt regressziés egyiitthaté | Eredmény
Személyes interakci6 igénye => Kényszeritett hasznalat elfogadasa -0.33 ** H1 elfogadva
Szocialis szorongas => Kényszeritett hasznalat elfogadasa 0.03 nsz H2 elutasitva
Onhatékonysag 0.07 nsz H3 elutasitva
=> Kényszeritett hasznalat elfogadasa
Hasznalat észlelt konnytisége => Kényszeritett hasznalat elfogadasa | 0.19 * H4 elfogadva
Teljesitmény => Kényszeritett hasznalat elfogadasa 0.47 *x* HS5 elfogadva
Kényszeritett hasznalat elfogadasa 0.67 ** H6 elfogadva
=> BKK-val szembeni attitlid
* p<0,05; ** p< 0,01; n.sz.- nem szignifikans
Modellilleszkedés: (32(213)=384.7; x2/df=1,81, p<0.001; RMSEA=0.068; CF1=0.92, IF1=0.93, TLI=0.91
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rint megléte erdteljesen akadalyozza az onkiszolgald eszko-
z0k felé valo nyitast a fogyasztok részérdl (Dabholkar, 1996;
Curran — Meuter, 2005). Hiaba vizsgaltuk az SST nyilvanos
teriileten elhelyezett kioszk volta miatt megalapozottnak ting
szocialis szorongas és dnhatékonysag valtozokat (Dabholkar
— Bagozzi, 2002; Gelbrich — Sattler, 2014), esetiinkben egyik
sem bizonyult szignifikansnak.

Tehat BKK-automata esetében empirikusan nem igazolha-
to, hogy az embereket feszélyezi a mogottiik sorban allok je-
lenléte. Ennek oka lehet, hogy egy olyan begyakorolt vasarlasi
folyamatrol beszéliink, amit mar magabiztosan végeznek a fo-
gyasztok, tehat amennyiben kialakul is sor az automatak eldtt,
ugy az kivarhatova valik. Mindezt magyarazhatja az automa-
tak szamanak optimalis mérete és elhelyezkedésiik stirtisége
is, tehat az utazoknak szamos lehetdségiik van jegyiik és bér-
letiik megvaltasara, ami eldnyként is funkcional a személyes
kiszolgalasi formahoz képest. Onhatékonysagban az eldzé té-
nyezdvel dsszhangban elképzelhetd, hogy eltlint a kiilonbség a
fogyasztok kozott onhatékonysaguk értékelésében, mivel mar
hozzaszoktak az 6nkiszolgalo technologidk hasznalatahoz. El-
jutunk tehat oda, hogy mar generacios kiilonbségek sem lelhe-
tok fel ebbdl a szempontbol; az idosebbnek szamito korosztaly
is konnyedén megbirkozik a feladattal. Erdekes tehat, hogy az
ujabb és ujabb onkiszolgalasi formak bevezetése automatiku-
san egylitt erdsiti az dnhatékonysagot, igy az nem jatszik sze-
repet a kényszeritett hasznalat bevezetés elfogadasaban sem.

Koévetkeztetések

Kutatasunk elméleti és gyakorlati jelentdsége egyarant
meghatarozo. Ugyanakkor a gyakorlati, esetiinkben mene-
dzseri kovetkeztetések tulsulyba keriilhetnek; eredményeink
alapjan ugyanis javaslatok tehetdk azon vallalatok szamara,
melyek egy onkiszolgald technoldgia bevezetését fontolgat-
jak. Ha egy vallalat a kényszerités stratégiaja mellett dont,
ugy a kovetkezokben olyan aspektusokra hivjuk fel a figyel-
met, amelyek tamogathatjak ennek elfogadasi folyamatat. A
technologiai jellemzok koziil amennyiben a rendszer kony-
nyen kezelhetd, Gigy sokkal inkabb elfogadjak hasznalatukat
a fogyasztok, és nem Iép fel naluk a kényszerités miatti el-
lenkezés, negativ attitiid. Mindez fontos szempont a kotelezé
hasznalattal bevezetni kivant technologiak tervezésekor. Az
észlelt teljesitmény hatasa még erésebbnek bizonyult a BKK-
automata esetében. Utobbi tényez6hoz hasonldan egy onki-
szolgalo kioszk észlelt teljesitménye is egy operativ szempont,
melyet tervezéskor kell elétérbe helyezni, valamint karbantar-
tassal, az automata szoftverének fejlesztésével, a felmertild
hibak folyamatos javitasaval kell szinten tartani és ndvelni
észlelt értékét a fogyasztok fejében.

A fogyasztoi jellemzdk koziil az interakciora valo igény
mutatott szignifikans negativ kapcsolatot a kényszeritett hasz-
nalat elfogadasaval. Mindez igazolja, hogy megtalalhato egy
olyan szegmens a mintaban, akik szamara még a kozlekedési
jegy- és bérletvasarlas soran is fontos az emberi kontaktus. A
gyakorlatban ezen szegmens felmérése fontos feladata az 6n-
kiszolgalo technologiat bevezetni kivand cégek szamara, to-
vabba célszerii alkalmazkodniuk a problémahoz a személyes
kiszolgalas opcidjanak minimalis foktl megtartasaval. Ugyan-
ez torténhetett a BKK esetében is, mikor kialakitottak az tigy-
felkdzpontok rendszerét. Kideriilt, hogy a modell leger6sebb
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kapcsolata a kényszeritett hasznalat elfogadasa és a vallalattal
valo elégedettség kozott van. Ha tehat sikeriil elérni, hogy a
fogyasztok elfogadjak a kényszeritett hasznalati bevezetést,
akkor novekszik elégedettségiik a vallalat irant. A BKK eset-
¢ében az automata és egyéb hasznos innovaciok erételjesen
pozitiv iranyba befolyasolhatjak a fogyasztok vallalattal valo
elégedettségét. Ezért is fontos szempont a kényszerités elfo-
gadtatasa a felhasznalokkal.

Elméleti szempontbol hazai viszonylatban ujszer( témaval
foglalkoztunk; igy a kényszeritett onkiszolgalas elfogadasa-
nak elmélete csatlakozhat azon magyar nyelvi szakcikkhez,
melyek a technologiaelfogadast vizsgaljak bizonyos aspektu-
sokbol hazai kdrnyezetben (Keszey — Zsukk, 2017; Kenesei
— Janecsko, 2015). Mindemellett a nemzetkdzi szakirodalom-
ban sikerilt felsorakozni azon ritka kutatdsokhoz, melyek
valos kornyezetben tudtak vizsgalni egy kényszeritett moédon
bevezetett Onkiszolgalo technologia fogyasztoi elfogadasat.
Tovabba felmeriiltek olyan uj aspektusok is, melyek el6reve-
tithetik az SST-irodalom atalakulasat; bizonyos tényezdk (pél-
daul az 6nhatékonysag, demografiai jellemzoként az életkor)
befolyasolo hatasa megsziinhet altalanossagban a technologi-
ai ujitasokhoz, specifikusan az dnkiszolgalo technologiakhoz
valo folyamatos alkalmazkodas révén.

Mindazonaltal szot kell ejteniink kutatdsunk korlatairol
¢s lehetséges hibairdl. A kérd6iv online terjesztése vethet fel
problémakat, de a minta alapvetéen jol bemutatta a kiilonbo-
z6 ¢életkoru kitdltok véleményét. Az eredmények valamelyest
modosulhattak volna, ha a szamitogépet kevésbé hasznald
személyek is kitdlthették volna a kérddivet, ennek hatasa fel-
tételezhetden az dnhatékonysag értékelésében mutatkozhatott
volna meg. Az internetpenetracié problémakoére nem jelent
meg esetiinkben, mivel a téma miatt f6ként a budapesti la-
kossag képezte kutatasunk célcsoportjat. Lehetséges tovabba,
hogy léteznek olyan mas kényszeritett hasznalat elfogadasat
befolyasolo tényezok, amelyeket nem tudtunk megjeleniteni a
kutatasban. Erdekes aspektus tovabba, hogy a BKK-automa-
tak kényszeritett hasznalata harom éve kezdddott, igy valoszi-
ni, hogy a kezdeti ellenkezést a megszokas és a beletorodés
az 1d6 mulasaval megtorte. Raadasul arnyalta a kényszeritést
az iigyfelkdzpontok bevezetése is.

Az onkiszolgalo technologiak kutatasanak jovobeli ira-
nyai kozott vizsgalando a fogyasztoi jellemzok jelentdségének
atalakulasa. Magyarorszagon az ujabb 6nkiszolgalo automa-
tak bevezetése nyujthat alapot az elméleti tézisek, 0j valto-
z0k, kovetkezmények vagy szitudcios tényezok tesztelésére,
mint példaul a McDonald’s 0j rendelésfelvevé kioszkjai vagy
a Tesco Onkiszolgalo kasszaval 6sszekotott vonalkod-leolvaso
rendszere. Folyamatosan teret hoditanak tovabba az okostele-
fonos applikaciok, amelyek érdekes modon remek segitséget
nyujthatnak az idosebb korosztaly szamara is, akikrdl ko-
rabban azt gondoltuk, 6dzkodnak a technologiahasznalattol.
Fontos és dinamikusan fejlodo kutatasi iranyt jelenthet konk-
rétan a kioszkok és a mobilapplikaciok térnyerésének iparag-
specifikus vizsgalata, ami akar egymas karara vagy egymast
erositve is torténhet.

Jegyzetek
! Az alkalmazott modszer és az indexek leirasa részletesen megtalalha-
to (Keszey, 2018) cikkében.
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