FOGYASZTOI KLASZTEREK AZ ERTEKTEREMTESBEN: AKTIVAK VAGY
PASSZIVAK??
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Osszefoglalas

Az SDL koncepcid lényege, hogy a fogyasztoi értéket a vevé hozza 1étre a szolgaltatd és a vevd kozotti
interakciok soran, a vallalkozas csak értékajanlatot tehet. Korabbi kutatdsokban a vevd ko6zos értékteremtd
magatartdsdnak nyolc dimenzidjat azonositottak, melyek kifejezik a szolgaltaté és a fogyasztd, valamint a
fogyasztd, és mas fogyasztok kozotti szerepeket, és aktivitast.

Kutatasunk célkitlizése annak vizsgalata, hogy az igénybe vevok értékteremté magatartasa, aktivitasa alapjan
milyen klaszterek azonosithatok, és a klaszterek hogyan jellemezhet6k. A kutatdsi probléma vizsgalatara
kvantitativ kutatast folytattunk le 2015-ben, és kvotds mintavételt alkalmaztunk a célk6zonség eléréséhez.
Kutatdsunk egyértelmii valaszt adott arra, hogy a valaszadok aktivitasa és hozzddllasa a szolgaltatasi
interakcioban betoltott extra szereppel kapcsolatosan kedvezétlenebb, mint az elvart szerep tekintetében. A
megkérdezés eredményei igazoljak, hogy a valaszadok kozos értékteremtésben betdltdtt kotelezd és onkéntes
magatartasa alapjan harom klaszter azonosithato, az aktiv 6nkéntesek, a passziv teljesitok és a gyakorlatorientalt
alkalmazkodok csoportja.
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Summary

According to service dominant logic (SDL) value co-creation is developed by mutual activity of the consumer
and the service provider, the firm can only make an offer. Previous researches were recognized eight dimensions
of the customer co-creation behaviour, which contain the roles and activities among the provider and the
consumer, and the consumer and the other consumers.

Our study aims to examine how clusters can be identified based on the consumer creation value behaviour,
activities and which features belong to the clusters. In 2015, for examination of our research problem we
conducted a quantitative research and applied quota sampling to obtain the target population. Empirically
verifiable, that activity and attitude of individuals related to perform extra-role in service interaction is less
favourable than the required in-role behaviour.

According to the results of our survey three clusters can be recognized, passive compliers, active volunteers,
pragmatic adaptors based on the mandatory and voluntary behaviour in co-creation value of consumers.

Key words: participation behaviour, customer citizenship behaviour, clusters, services
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Bevezetés

A szolgéltatasok sajatossagai specialis megkdzelitést tesznek sziikségessé a szolgaltatasok
eloallitasanak és a szolgaltatasok értékelésének targyaldsa kapcsan. A szolgaltatdsok
mindsége, sikeressége szempontjabol Iényeges, hogy a szolgaltatasok elvalaszthatatlansaga,
egyidejiisége megneheziti a vevoi elvardsok eldzetes megismerését. Ehhez még hozzajarul az
is, hogy a szolgaltatdsi folyamatban a fogyasztdé gyakran jelentds szerepet tolt be.
Napjainkban szdmos szolgaltatas interaktiv, technoldgia intenziv, és a kapcsolatigényesség a
komplexitast tovabb novelheti. A szolgaltatds tipusatol fiiggéen, a vevOi részvétel a
szolgaltatas eldallitdsdban széles tartomanyban valtozhat az alacsonyt6l a magas aktivitasi
szintig.

Az SDL (Service Dominant Logic) koncepcio alapjan a vevé mindig részt vesz az érték
eloallitasaban azaltal, hogy mobilizalja tudasat és mas erdforrasokat, és ez az erdfeszités
befolyasolja az érték ajanlat sikerét. A vevok kozos értékteremtésben megjelend aktivitasa, és
ennek batoritasa képessé teszi a szolgaltatokat, hogy a fogyasztok egyéni igényeihez igazodo
értéket nyujtsanak. A kozos értékteremtés eredménye a fogyasztok mellett a szervezet
szamara is értéket jelent. A nemzetkdzi marketing szakirodalomban a kozos értékteremtés
Iényegét és szerkezetét vizsgald tanulmanyok egyrészt kiillonbozé nézdpontbol kozelitenek a
témahoz, masrészt altalanosan vagy ipardg specifikus teriileten értelmezik azt. A kozos
értékteremtés targyalhat6 a fogyasztd szemszogébdl, vagy szervezeti szempontok alapjan.

Ezen tanulmanyok eredményei hozzédjarulnak a kozos értékteremtési folyamat
javitasdhoz, a megoldasok tokéletesitéséhez, az aktorok tdmogatasahoz, és az informéacios
technoldgia hatékony felhasznédldsdhoz, ezen kiviil szintetizaljak a kiilonb6zd teriileteken
tapasztalt hasonlosagokat és kiilonbozdségeket.

A hazai marketing szakirodalomban azonban hidnyolhatd olyan kutatds, amely
empirikusan igazolja a kozos értékteremtési koncepcio jelentdségét és miikodését kiilonbozo
szolgaltatasi iparagakban. A tanulmany egyik célja bemutatni a szolgaltatast igénybevevo
értékteremtésben megjelend magatartasanak sszetevoit. Ezen kiviil valaszt keresiink arra,
hogy milyen vevdi klaszterek azonosithatok a fogyasztok értékteremtésben kifejtett aktivitasa
alapjan.

Szakirodalmi hattér

ElGszor a kozos értékteremtés fogalomkorét jarjuk koriil, majd attekintjiik, milyen 6sszetevoi
vannak a fogyasztd magatartasanak a k6zos értékteremtés soran. Végiil betekintést nyeriink a
szolgaltatds piac szegmentaldsiaba az értékteremtésben tapasztalhatdo eltéré fogyasztoi
aktivitas alapjan.

A kozos értékteremtés fogyasztoi megkozelitésben

A szolgaltatas kozpontih marketing logika (SDL) kiemeli, hogy az érték a fogyasztoval valo
egylittmiikodés folyamatdban jon létre, és nem a kibocsatasba agyazva, tehat az értéket a
fogyaszto hatarozza meg (Vargo-Lush 2004; Fojtik-Veres 2012).

Korabbi nemzetk6zi tanulmanyokban szerzok foglalkoztak az értékteremtési koncepcio
vizsgalataval szolgaltatasokra (egészségiligy: Gill et. al. 2011; kereskedelem: Oh-Teo 2010;
turizmus: Prebensen-Foss 2011; 1égi kozlekedés: Gossling et al. 2009; tavkozlés: Matthing et
al. 2004) és termeldtevékenységre (gépkocsigyartas, gyogyszergyartas: Sawhney et al 2005)
vonatkozoan. Tobb modell sziiletett az értékteremtéshez kapcsolddoan, amelyben a kutatok
szemléletmodjanak megfelelden megjelent a szolgéltatds (Vargo et al. 2008), a folyamat
(Payne et al. 2008,) a tapasztalat és élmény (Prahalad-Ramaswamy 2004, Gentile et al. 2007),
a szerepek (Gronroos 2008) és a vevd fokuszi targyaldsmod.

A fogyasztoi értéket a vevo hozza 1étre a szolgaltato és a vevo kozotti interakciok soran,
a vallalkozas csak értékajanlatot tehet (Vargo-Lush 2004). Prahalad és Ramaswamy (2004)



azzal érvel, hogy a vallalatok és a vevok kozosen hozzak 1étre az értéket, amelyek egyediek,
mert az mindig a kedvezményezett szerepld szempontjabdl értékelhetd. Az érték ebben a
megkozelitésben a tarsadalmi és gazdasagi szereplok haszna, és a kiilonbozd aktorok (pl.
vevo, vallalat, dolgozok) altal 1étrehozott eréforrasok révén, kozos aktivitassal jon 1étre. A
vevoi szerep kiilonbozé formakban és moddon realizalodik, amelyek koziil a kdvetkezdket
emeljiik ki. A vevl innovator, dtleteivel, tudasaval hozzajarul az 0j szolgéltatas fejlesztéséhez.
A vev6 kompetencia forrdsként, definidlja a szamdara fontos értéket, és részt vesz a kdzos
értékteremtésben (Prahalad-Ramaswamy 2000). A vevé co-producer, és a szolgaltatas kzos
eléallitojaként hozzdjarul a szolgaltatds specifikacid, a mindség ellendrzés, és a marketing
teriilet fejlesztéséhez. A vevO ajanloként, a szolgaltatd szervezet promotereként,
szajreklammal fogyasztoi kozosséget hozhat 1étre. A vevd ,rész-alkalmazottként”, feladatokat
lat el a szolgaltatas teljesitésében. Ezek a szerepek azonban bizonytalansagot jelentenek vagy
jelenthetnek a szolgaltatas sikeres teljesitésében, és igy negativ hatast gyakorolhat pl. az
alkalmazottra (Zeithaml-Bitner 2000). Ezen kiviil a bizonytalansagot el6idéz6 vevdi input
befolyasolhatja pl. a szolgaltatasi folyamat lebonyolitdsanak id6tartamat is. Szamolni kell
azzal is, hogy vannak olyan vevOk, akik negativan viselkednek. Christopher Lovelock
bevezette a szakirodalomba a ,,jaycustomer” magatartds fogalmat, olyan vevokre utalva, akik
szandékosan figyelmetleniil vagy agressziv modon cselekszenek. Ezzel problémat okoznak a
szervezetnek, az alkalmazottaknak, és mas vevoknek (Harris-Reynolds 2004).

Korabbi tanulméanyokban feltartdk a kozos értékteremtd magatartas természetét, és
dimenzioit. Ezek koziil kiemeljiik az empirikus eredményeket produkalo relevans kutatasokat,
amelyeknek Iényeges elemeit az 1. tablazatban foglaltuk 6ssze. Az SDL koncepcio 1ényege,
hogy a vevé mindig aktiv szereploként vesz részt az értékteremtésben, tehat fokuszalnunk kell
a fogyasztdi magatartas azon jellemzdire, amelyek a kozos értékteremtéshez kapcsolodnak.
Az 1. tablazatban lathatd nemzetkozi kutatdsok alapjan megallapithatd, hogy a vasarld
részvétele és befolyasa a szolgaltatas eléallitasaban kiilonbozé dimenzidk formajaban jelenik
meg, ¢és a komplex, valamint kapcsolatigényes szolgaltatdsok esetében specifikus
Osszetevokkel fejezhetd ki (pl. egészségligyi szolgaltatdsok).

1. tablazat: A fogyasztok értékteremtd magatartasat vizsgalo kutatdsok eredményei

Kutatas fokusza Fogyasztéi aktivitids dimenzidi Szerzék

Egyhazi Bizalom, elkételezettség, kapcsolattartas Randall et al.

szolgaltatas (2011)

Egészségiigyi Egylittmiikddés, informaciokeresés és szelektalas, McColl

szektor egylittes tanulas, életmodvaltas, kiegészito terapiak Kennedy et al.
alkalmazasa, kapcsolat tartas, kezelések egyiittes (2012)
alkotésa, érzelmi munka

Kereskedelem, Részvételi magatartas: informaciokeresés, informacio Yi-Gong

étterem, fodrasz, megosztas, felelds viselkedés, személyes interakcio (2013)

egészségligyi Fogyasztopolgari magatartas: visszacsatolas, ajanlas,

szolgaltatasok, segitségnyujtas, tolerancia

utazas

Etterem Kotelezd részvétel: informacios részvétel, hozzaallasbeli | Chen-Raab
részvétel, cselekvési részvétel (2014)

Egészség és Részvételi magatartas: informaciokeresés, informacio Revilla-

szépségapolas megosztas, felelos viselkedés, személyes interakcio Camacho et
Fogyasztopolgari magatartas: visszacsatolas, ajanlas, al. (2015)
segitségnyujtas, tolerancia

Forras: sajat szerkesztés




Yi és Gong (2013) angol valaszadok korében, tobb szolgaltatasi iparagra vonatkozo
empirikus kutatdsaban validalta a fogyasztok részvételi magatartasanak és fogyasztopolgari
magatartdsdnak dimenzidit. A vevd részvételi magatartasa magaban foglalja a vevotdl elvart
szerep betoltését, és azt a magatartast, amely a kozos értékteremtés sikeréhez sziikséges. A
vevO részvételi magatartasat kifejez6 dimenzidk: a vevd informacidkeresd magatartasa, a
vevo informacié megosztd magatartasa, a vevo felel0s magatartasa a személyzet és vagy a cég
iranyaba, a vevd magatartasa a személyes interakcid sordn. Legtobb esetben a vevdi input az
igényelt informacidé €és a szolgaltatonak adott instrukciok forméjaban jelenik meg. Mas
esetekben a vevd aktiv szerepe a szolgaltatas kozos eldallitasaban nélkiilozhetetlen, a
szolgaltatdas nem johet létre a fogyasztd nélkil (Lovelock-Wirtz 2004). A vevd
fogyasztopolgari magatartasa olyan ,,0nkéntes” magatartas, amely extra-értéket biztosit a cég
szémara, de a vevonek ez az ,,extra szerepe” nem szilikségszeriien elvart viselkedés a kdzos
értekteremtési folyamatban (Bove et al. 2008, Yi et al. 2011). A vevd fogyasztopolgari
magatartasat a kovetkezd négy dimenzid segitségével mérhetjiik: visszacsatolds a vevotol az
alkalmazott felé, a cég és/vagy alkalmazottak ajanlasa masoknak, mas vevok szdmara
segitségnyujtas, vevoi tolerancia a cég és/vagy alkalmazott irdnyaba. Spanyol valaszadokkal
lefolytatott kutatas eredményei is igazoltak a szolgaltatast igénybevevok értékteremtd
magatartdsdnak Osszeteviit, az egészséghez és szépségapolashoz kapcsolddd szolgéltatasok
eloallitasaban elkiilonithetd a fogyasztok kotelezd és onkéntes magatartasa (Revilla-Camacho
et al. 2015). Empirikus kutatasi eredmények azt mutatjak, hogy a két magatartas tipus
kiilonb6z6 mintakat kovet, €s Iényegesen eltérd elézményeket és kovetkezményeket produkal,
ezért kiillon mérdeszkozok alkalmazasa indokolt. Jelen kutatdsban a Yi és Gong (2013) 4altal
kifejlesztett skalat adaptaljuk a valaszadok értékteremtési aktivitasanak meghatarozasahoz.

Felmeriil a kérdés, lehet-e homogén fogyasztdi csoportokat kialakitani a ko6z0s
értékteremtésben Kkifejtett aktivitas alapjan? Kevés kutatas iranyult ennek meghatarozasara, és
az eredmények targyalasanal tekintetbe kell venniink azt is, hogy szerzOk kvalitativ kutatési
modszert alkalmaztak az értékteremtési mintdzatok feltarasara (Moeller et al. 2013). Ebben a
nemzetkdzi kutatasban a szolgéltatdsok kozos értékteremtésének vizsgalatat nem sziikitették
le egy iparadgra, minden interjialany harom kiilonb6zd szolgaltatas esetet idézett fel. Az
amerikai, azsiai, és eurdpai valaszadok altal nyljtott eréforrasok, aktivitas, és vevoi szerepek
szisztematikus elemzésével 6t klasztert tudtak elkiiloniteni: elkételezett probléma-megoldo,
segitség-keresd, magabiztos adaptalo, szakértd networker, és alkalmi vaddsz. Egy masik
kutatas konkrét egészségligyl szolgaltatasra fokuszalt és a paciensek aktivitdsdban nyolc
dimenziot tart fel (McColl Kennedy et al. 2012). A kozos értékalkotas soran azonosithatd
viselkedéscsoportok: egyiittmiitkodés, informacidkeresés és szelektalds, egyiittes tanulas,
életmodvaltas, kiegészitd terapidk alkalmazédsa, kapcsolattartds csaladdal, baratokkal,
orvosokkal, a kezelések egylittes alkotasa, és érzelmi munka (1. tablazat). Szerzék a
viselkedés fajtadk elemzésével és kategorizalasaval kialakitottdk az aktivitdsi és interakcio
gyakorisagi szinteket, majd ennek alapjan 6t értékteremtési stilust hataroltak el. Példaul a
passziv teljesitésre az alacsony szint jellemz6, mind az aktivitas, mind az érintettekkel valo
interakciok szamaban. Ugyanakkor a gyakorlatias adaptalds nagyobb egylittmikodést
mutatott az érintettekkel vald kapcsolattartidsban és az egészségiigyi szolgaltatas
l1étrehozasahoz sziikséges erdforrasok integralasaban.

A szakirodalmi hattér attekintése utan jelen kutatdsban valaszt keresiink a kovetkezd
kutatési kérdésekre:

e Milyen dimenzidi vannak a szolgaltatast igénybevevok értékteremtd magatartasanak?

e Azonosithatok-e homogén fogyasztoi csoportok a szolgaltatast igénybevevok értékteremtd
magatartasa alapjan?

e Milyen profillal rendelkeznek az egyes fogyasztoi csoportok?



Empirikus kutatas

Ebben a fejezetben bemutatjuk a kutatds modszertani elemeit, majd a primer kutatas
eredményeit két szerkezeti egységre bontva ismertetjiik. Eldszor meghatarozzuk az
értékteremtd magatartdas dimenzidit, majd azonositjuk ¢és jellemezziik a fogyasztoi
klasztereket.

A primer kutatds modszertana

A nemzetkdzi marketing szakirodalomban tobb kutatds foglalkozik az értékteremtd
magatartds vizsgalataval, kiilonbozdé szolgéltatasokra (pl. egészség ¢€s szépségapolas,
kereskedelem, étterem) fokuszéalva. Viszonylag kevés tanulmany késziilt az értékteremtd
magatartas tipizaldsara, a vevoi szerepek, aktivitasok felhasznaldsaval (Moeller et al., 2013).
Ez a tanulmany kiterjeszti a kozos értékteremtés magatartasorientalt elemzését a klaszterek
meghatarozasara vonatkozoan.

Az empirikus kutatas célja egyrészt annak vizsgalata, hogy milyen faktorok alkotjak a
szolgaltatdst igénybevevOok részvételi ¢és fogyasztopolgari magatartdsat kiilonbozo
szolgaltatasok értékteremtése sordn, madsrészt hogyan szegmentalhatok a fogyasztok az
értékteremtd magatartas alapjan.

A kutatasi célkitlizések megvalaszoldsa érdekében 2015 majusaban kvantitativ kutatast
végeztiink, melynek modszertani elemeit a kovetkezokben mutatjuk be.

A kvantitativ kutatas célsokasdga két csoport, mely jol elkiilonithetd az életkor, a
csaladi és foglalkozasi statusz alapjan. Az egyik csoport az Y generaciohoz tartozo, felséfoku
tanulmanyokat folytatd didkok kore. A masik csoport az elért didkok sziilei, akik az X
generaciohoz sorolhatok be. Kvotas mintavételt alkalmaztunk, melyhez kvota jellemzonek az
¢letkort €s a csalddi statuszt hatdroztuk meg. A megkérdezés mintanagysaga 335 6, melynek
60 %-a férfi és 40 %-a n6. A valaszadok 23 %-a megyeszékhelyen él, ahol sokkal tobb fajta
szolgaltatas igénybevételére nyilik lehetdség, mint a kisebb vidéki varosokban (46 %) és
falvakban (31 %). A minta életkor és csaladdi statusz szerinti Osszetétele: a 18-26 éves
korosztaly 57 %, (192 16), és az id6sebb generacio ardnya 43 %, (143 £0).

Az értékteremtd magatartds dimenzioi

A fogyasztok értékteremtésben betoltott szerepét, magatartasat vizsgaljuk. A kozos
értékteremtd magatartas méréséhez a Yi és Gong (2013) altal kifejlesztett skalat alkalmaztuk.
A szolgaltatast igénybevevOk részvételi magatartasat a négy dimenzid alapjan, Gsszesen 15
skala tétel segitségével értékeltiik, otfokozatli skéalan. Az Onkéntes, un. fogyasztopolgari
magatartas méréséhez a négy dimenzid figyelembevételével 13 tételt hasznaltunk. A
valaszadokat arra kértiik, hogy a legutobb igénybevett szolgaltatashoz kapcsolodoan végezzek
el az online kérdoiv kitoltését. A kitoltok jelentds része (42 %) az egészséges €letmddhoz €s a
szépségapolashoz kothetd szolgaltatasokat vett igénybe, kozel egyharmada gasztronomiai
szolgaltatasban részesiilt, a tobbi kulturalis aktivitast folytatott (28 %). A két faktorelemzéssel
feltart faktorok® adatait az alabbi 4bran foglaltuk Sssze (1. abra).

¥ KM0=0,875 > 0,7; Bartlett teszt=2.029,124, Sig.=0,000; Cronbach alfa= 0,896
KMO=0,761 > 0,7; Bartlett teszt=1371,905, Sig.=0,000; Cronbach alfa= 0,874



1. abra: A vélaszadok értékteremtd magatartasanak faktorai

Részvételi
magatartas

F1:Személyes interaked &5 falalos
viselkadas (8 tétal, 37.4 %)

F2: Informacio-megosztas
(4 tétel, 15.2%)

F3: Informaciokeresés
(3 titel, 8.8%)

Kozos
értékteremto
magatartas

F4: Segitség-nyujtas
(4 ttal, 20.7 %)

F5: Partfogas
(3tétel, 14.7%)

Fogyaszto-
polgan
magatartas

F6: Tolerancia
G tétel, 12.3 %)

F7: Visszacsatolds
(3 tétel, 9.0 %)

Forras: sajat szerkesztés

A szolgaltatas érték 1étrehozasat vizsgald korabbi kutatdsokhoz hasonldan a valaszadok
részvételi magatartasaban elkiilonithetd az informaciokeresési és az informacido-megosztasi
dimenzi6. Ugyanakkor az angol és a spanyol véalaszadodkkal lefolytatott kutatds eredményeitdl
(Yi-Gong 2013, Revilla-Camacho et al. 2015) eltéréen, a felelds viselkedés €s a személyes
interakci6 jellemzdi egy faktort alkotnak. A fogyasztoktol elvart felelds viselkedés elemei a
személyzet €s a fogyasztd kozotti interakcioban jelennek meg, €s sziikségesek a sikeres, a
valaszadok altal elvart szolgaltatas létrehozasahoz. Ez a faktor a személyes interakcid kapcsan
magaban foglalja a valaszadok személyzet és szolgaltatd iranti attitlidjét, viselkedését. A
szolgaltatds eldallitdsdban a valaszadok felelds viselkedése és a személyes interakcio
mindsége nagyobb szerepet jatszik az informacido-megosztisi és az informdacidkeresési
faktorhoz képest.

Nemzetkozi kutatdsokkal megegyezden, a vélaszadok Onkéntes magatartdsdban
elkiilonithetd a segitségnyljtas, a partfogas, a tolerancia €s a visszacsatolas dimenzid. Ezek a
faktorok a fogyasztok aktiv hozzaallasa esetén extra értéket jelentenek a szolgéltatonak. Az
azonositott faktorok koziil kettd, a visszacsatolas és a tolerancia, a valaszadok €s a szolgéltato
személyzet kozotti ligyletben jelenik meg. A masik két faktor, a segitségnyujtas és a partfogas
a valaszadok és a tobbi fogyaszté kozotti kapcsolatban realizalodik. A szolgaltatas
eléallitdsdban a valaszadok mas fogyasztok szdmara nyujtott segitsége €és tovabbajanlasban
megnyilvanul6 aktivitdsa nagyobb szerepet jatszik a masik két faktorhoz képest. A valaszadok
szolgaltatd személyzet iranyaba megjelend pozitiv hozzéaallasa tolerancia és visszacsatolds
formajaban kisebb jelentdségii.



Klaszterek meghatdrozdsa és jellemzése a fogyasztok kiozos értékteremto magatartasa
alapjan

Az értékteremtd magatartas dimenzidinak azonositasa soran lathato volt, hogy az 6nkéntes €s
a kotelezd fogyasztdi magatartas dimenzidi eltérd aktivitast tiikroznek. Felmeriil a kérdés,
hogy az aktivitasi szint alapjan hogyan kategorizalhatok a fogyasztok és hany fogyasztoi
csoport kiilonithetd el. Ennek meghatarozasara a klaszterelemzés kinal eszkozt. A
klaszterelemzéshez az eredeti, tehat a részvételi magatartas és a fogyasztopolgari magatartas
allitdsait hasznaltam fel. A klaszterelemzés soran a mintat alkotd 335 valaszadd keriilt
besorolasra valamelyik klaszterbe. Ward eljards alkalmazdsaval harom jol elkiilonithetd
csoportot lehet definidlni. A klaszterek jellemzéséhez kétvaltozos statisztikai modszert
alkalmaztam a valtozok skalatipusanak megfelelden, a demografiai valtozok és a klaszterek
kozott kereszttabla elemzéseket futtattam le. Majd a szolgaltatas specifikus tényezok és a
klaszterek kozott kereszttabla elemzést hasznaltam. Végiil varianciaelemzéssel azonositottam
az egyes klaszterek aktivitasi szintjét a hét értékteremtési faktorra vonatkozoan. A harom
klaszter jellemzését a kdvetkezdkben végzem el.

1. klaszter: passziv teljesitok

Az els6 klasztert a k6zombos fogyasztokrol neveztem el, mivel a klaszterbe tartozo 119
fogyasztd (35,5 %) esetén a legalacsonyabb az értékteremtési faktorok atlagos értéke. A
fogyasztdi passzivitds kitlinik az informécido megosztasi (2,77), és visszacsatolasi (2,88)
feladatok teljesitésében. Az altaluk igénybevett szolgaltatdsok atlagos értékelése
szignifikansan kisebb a masik két klaszterhez képest. (2. tablazat).

2. tablazat: Az 1. klaszter értékteremtési aktivitasa a faktorok atlagos értéke alapjan

A vevadi értékteremtés faktorai Faktorok atlagos értéke

Vevo részvételi Személyes interakcio és felelds viselkedés 4,00

magatartaséahoz tartozd | Informacié megosztas 2,77

faktorok Informaciokeresés 3,19

Vevo fogyasztopolgari Segitségnyujtés 3,15

magatartdsahoz tartozd | Partfogas 3,80

faktorok Tolerancia 3,38
Visszacsatolas 2,88

Forras: sajat szerkesztés

A Kklaszter tagjai koziil legtobben kulturalis szolgéltatast vettek igénybe, és itt a
legalacsonyabb a szolgéltatas igénybevételi id6tartama (1 éven belil és 1 éve). A passziv
klaszterben nagyobb aranyban vannak jelen a férfiak és az Y generaci6 tagjai. Iskolai
végzettségiiket tekintve elsdsorban érettségizettek, majd kisebb ardnyban felsdfoku
végzettséggel rendelkezOk, tovabba varoslakok és kozségben élok fordulnak eld jelentds
szamban ebben a klaszterben.

2. Kklaszter: aktiv onkéntesek

Ez a legkisebb méretli klaszter, a valaszadok 18 %-at teszi ki. Az aktivak kozott tobb a
no, és az X generaciohoz tartozo személy. Iskolai végzettségiik alacsonyabb szintli, mint a két
masik klaszterben, mivel itt talalhatd tobb alapfoku végzettségli személy. Legtobben
megyeszékhelyen és mas varosban élnek. Elsdsorban az egészséges életmddhoz tartozo
szolgaltatisokat vettek igénybe, és a 2-3 éves, és 4-5 éves idétartam a legjellemzébb rajuk. Ok
értékelik a legjobbnak az igénybevett szolgaltatasok értékét. A szolgaltatds érték
létrehozasaban szignifikdnsan nagyobb aktivitdst mutatnak a masik két klaszter tagsdgadhoz



viszonyitva. Az értékteremtési faktorok koziil kiemelkedden kedvezd értékek adodtak az

informaci6 megosztas, az informaciokeresés, a segitségnyujtas és a visszacsatolas esetében.

3. tablazat: A 2. klaszter értékteremtési aktivitasa a faktorok atlagos értéke alapjan

A vevoi értékteremtés faktorai Faktorok atlagos értéke
Vevo részvételi Személyes interakcio és felelds viselkedés 4,71
magatartasahoz Informacié megosztas 4,57
tartozo faktorok Informécidkeresés 4,03
Vevo Segitségnytjtas 4,11
fogyasztopolgari Partfogas 4,53
magatartasdhoz Tolerancia 3,79
tartozo faktorok Visszacsatol4s 4,22

Forras: sajat szerkesztés

3. klaszter: gyakorlatias alkalmazkodok

Ez a legnagyobb meéretli klaszter (46,5 %). A szolgaltatas sikeres teljesitéséhez
sziikséges ,,kotelezd” magatartasi tényezékhoz nagyon pozitivan viszonyulnak (pl. személyes
interakcid ¢és felelds viselkedés atlagos értéke: 4,74; informacié megosztas: 4,29). A
pragmatikusak az igénybevett szolgaltatast is jora értékelték, amely szignifikansan kedvezébb
a kozombos klaszterhez képest. A klaszterben tobb a nd, mint a férfi, és az Y és X generéacio
¢s hasonld ardnyban képviselteti magat. Elsdsorban felsdfoka  végzettségliek,
megyeszékhelyen és egyéb varosban ¢lok tartoznak a gyakorlatorientdlt fogyasztoi
klaszterhez.

4. tablazat: A 3. klaszter értékteremtési aktivitasa a faktorok atlagos értéke alapjan

A vevdi értékteremtés faktorai Faktorok atlagos értéke
Vevo részvételi Személyes interakcio és felelés viselkedés 4,74
magatartasahoz Informacié megosztas 4,29
tartozo6 faktorok Informaciokeresés 3,17
Vevo Segitségnyljtas 3,02
fogyasztopolgari Pértfogas 4,08
magatartasihoz Tolerancia 3,39
tartozo faktorok Visszacsatolas 3,33

Forras: sajat szerkesztés

Az értékteremtési magatartds figyelembevételével azonositott klasztereket a 2. abra
szemlélteti. JO1 megfigyelhetd a klaszterek pozicidja kozotti eltérés az értékteremtési aktivitas
atlagos értéke alapjan. Az igénybevett szolgaltatas értekének eldallitdsaban a valaszadok
részvételi, un. kotelez6 magatartasa jobb, 3,32 és 4,44 kozotti értéktartomanyban mozog a
klaszter esetében. A szolgaltatasokhoz kapcsolodo fogyasztopolgari, un. 6nkéntes magatartas
kedvezdtlenebb, 3,3 és 4,16 kozotti atlagos értéket adott. Az értékteremtésben mutatott
aktivitas jelentOs kiilonbségeket eredményezett a harom klaszter kozott, amit a 2. abra jol
szemléltet.



2. abra: Az értékteremtd magatartas klaszterei a részvételi €s a fogyasztopolgari magatartas
atlagos értéke alapjan

Részvételi 3
magatartas
atlaga 45 Aktiv
onkéntesek
4 /
y / S
Passziv
R teljesitok /
hl
Gyakorlatias
alkalmazkodok
2,5
2
1,5
]. I I I I I 1
2 2,5 3 3.5 4 4,5 5
Fogyasztopolgari magatartas atlaga

Forrdas: sajat szerkesztés

A passziv klaszter tagjainak fogyasztdi szerepvallalasa l1ényegesen alacsonyabb szintii
az aktiv és gyakorlatias klaszterhez képest. A klaszterek méretében kapott eltéréseket a korok
nagysaga mutatja.

Osszegzés, javaslatok

Kutatdsunk egyértelmili valaszt adott arra, hogy a szolgaltatast igénybevevok kozos
értékteremtés iranti fogékonysaga tobbdimenzids konstrukcioval vizsgalhatd. A vélaszadok
kotelezo, elvart szerepének betoltése harom faktorral magyardzhato, a nemzetkdzi empirikus
kutatasok négydimenzids értékelésével szemben. A cégek szamara extra értéket biztosito
onkéntes fogyasztopolgari magatartds, a korabbi kutatdsi eredményekhez hasonldéan négy
faktor segitségével vizsgalhato. A valaszadok aktivitdsa és hozzéaallasa a szolgaltatasi
interakcioban betoltott extra szereppel kapcsolatosan kedvezdtlenebb, mint az elvart szerep
tekintetében. Megallapithatjuk, hogy az értékteremtési dimenzidk meghatarozasaval az
értékteremtés teriiletei koziil két szféra Osszetevdit tartuk fel, a k6zos szféra (a szolgaltato és a
fogyaszto kozotti interakcio) €s a fogyasztoi szféra (vevOk kozotti interakcid €s a szolgaltato
képessége a szolgaltato aktiv részvétele nélkiil) vizsgalata nyoman.

A kutatds eredményei felhasznalhatok a vevok kozos értékteremtésben valo
részvételének  tdmogatdsdhoz, a  szolgdltatd  szervezet marketingkommunikacios
jelentds eltéréseket eredményezett, ez irdnymutatast ad a szolgaltatasi ajanlat kialakitasahoz.
A harom klaszter azonositasa igazolja, hogy a fogyasztok aktivitasa heterogén a szolgaltatas
létrehozasaban. A homogén fogyasztéi csoportok meghatarozasa lehetdséget teremt a
szolgaltatasok piacanak szegmentalasara.



Tovéabbi kutatast igényel a kozos értékteremtd magatartds vizsgalatanak kiterjesztése
egyrészt tovabbi célcsoportokra (pl. életkezddk, szeniorok), masrészt olyan szolgaltatasokra,
termékekre, amelyeknek jelentds szerepe van a fogyasztoi magatartés trendekben. Példaul az
egészség trend hatdsara bevezetett szolgaltatasok és termékek eldallitasaban jelentds szerepet
tolthet be a vevok aktivitasa (Keller-Dernoczy-Polyak 2015).
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