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Egyitittmikodések hasznossaganak modellezése heterogén
kooperaciok soran

Vilmanyi Marton — Hetesi Erzsébet

Jelen tanulmany célja az egyiittmitkodések hasznossaganak modellezése heterogén
kooperaciok soran. Az egyiittmiikddések hasznossagat leird kapcsolati érték fogalma
egyértelmii kiindulopontot jelent mind a kapcsolati mindség, mind a kapcsolati teljesitmény
menedzselésére. Mégis, az egyiittmiikodések monitorozdsa, menedzselése soran szamtalan
Wfurcsa” jelenség, dgazat, vagy hdlozat-specifikus problémaval taldalkozhatunk, melyek
értelmezése folyamatos kérddjeleket vet fel. Jelen, teszt jellegii vizsgalatunkban, a B2B
egyiittmitkodeések hasznossagat, a kapcsolati mindség és kapcsolati teljesitmény észlelését
allitottuk kozéppontba egy meglehetosen heterogén vallalati egyiittmiikodési halozat, az
AIPA  Autéipari Klaszter esetében. Kutatasunkban olyan dgazat-specifikus elemek
feltarasara koncentraltunk, melyek tovabbi tapasztalatokkal tudjik drnyalni az eddigi
kutatasi eredményeket, ismereteket. A tanulmanyban kiinduloképpen ésszegezziik elvi
kiindulopontjainkat, illetve a kapcsolati teljesitmény és a kapcsolati mindség leirasdra
alkalmazott modellt, majd a vizsgalati kérdéseket, a vizsgadlati terepet és az alkalmazott
modszereket dsszegezziik, végiil a vizsgadlati eredményeket tarjuk az olvaso elé. A tanulmanyt
az dsszegzéssel zarjuk, melyben megfogalmazzuk a vizsgalatbol kévetkezd gyakorlati és elvi
jellegii tapasztalatokat egyaradnt.
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1. Bevezetés

Jelen Gsszefoglalo célja az egyiittmikddések hasznossaganak modellezése heterogén
kooperaciok soran. Az egyiittmiikodések hasznossagat leird kapcsolati érték fogalma
a 90’-es évek masodik felébben, illetve 2000-es évek els6 felében a
kapcsolatmarketing nemzetkézi kutatasainak célkeresztjébe keriilt, melynek
eredményeképpen mara meghatirozo kiinduldopontok allnak rendelkezésre mind a
komplex értékfogalom megragadasara, mind az abbdl szarmaztathatd kapcsolati
mindség, vagy a kapcsolati teljesitmény menedzselésére. Mégis, ezen vizsgalatok
ellenére az egyiittmiikddések monitorozasa, menedzselése soran szamtalan ,,furcsa”
jelenség, agazat, vagy haldzat-specifikus kérdés meriil fel, melyek értelmezése
folyamatos kérddjeleket vet fel. Jelen, teszt jellegi vizsgédlatunkban, a B2B
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egylttmiikodések gazdasagilag kozvetlenil megragadhatd hasznossigat, a
kapcsolati teljesitmény és a koOzvetett hasznossagként megragadhatd kapcsolati
mindség észlelését allitottuk kozéppontba egy meglehetésen heterogén vallalati
egylittmiikodési halozat, az AIPA Autdipari Klaszter esetében. Kérdésként meriilt
fel, hogy vajon hogyan ¢észlelik az egylittmikodés teljesitményét és az
egylittmiikodés mindségét az egylittmiikodésben résztvevo szervezetek, tovabba
meriil-e fel olyan agazat-specifikus elem, mely tovabbi tapasztalatokkal tudja
arnyalni az eddigi kutatasi eredményeket, ismereteket.

A tanulméanyban Osszegezziik elvi kiindulopontjainkat, illetve a kapcsolati
teljesitmény €s a kapcsolati mindség leirasara alkalmazott modellt, majd a vizsgalati
kérdéseket, a vizsgalati terepet €s az alkalmazott mddszereket, végiil a vizsgalati
eredményeket tarjuk az olvaso6 elé. A tanulmanyt az 6sszegzéssel zarjuk, melyben
megfogalmazzuk a vizsgalatbol kdvetkezd gyakorlati és elvi jellegli tapasztalatokat
egyarant.

2. A kapcsolati teljesitmény modellezésének elvi kiindulépontjai

A kapcsolati teljesitmény fogalmanak meghatarozasakor abbdl indultunk ki, hogy a
kapcsolati teljesitmény az egyiittmiikodés fenntartasabol kdvetkezd azon gazdasagi
hasznok Osszessége, melyek mind a vevd, mind az elad6 szdmara értéket
teremtenek. Amennyiben a kapcsolati teljesitmény komplex modelljét kivanjuk
felallitani, a kapcsolati érték azon elemeit kell atfogdan értékelni, melyek mindkét
fél szamara egyarant kozvetlen gazdasagi hasznossagot testesitenek meg.

Ez az értelmezés két dolgot jelent. Egyrészt a kapcsolati teljesitmény
meghatarozasa soran a kapcsolati mindség targykorébe utaljuk a gazdasagi
értelemben  kozvetlenil ~nem  kezelheté  elemeket,  masrészt  azon
teljesitményelemeket foglaljuk rendszerbe, melyek mind a vevd, mind a szallito
szamara kifejezik a kapcsolat teljesitményét. E megkozelités magaban hordozza,
hogy mind a vevd, mind a szallitdé szamara jelentkezhetnek tovabbi elemek, melyek
sulyuknal fogva befolyasoljak az egyes szereplok teljesitmény-megitélését. A
kapcsolati  teljesitmény ilyen jellegli értelmezése az egyiittmiikodés azon
legalapvetobb magjara iranyitja a figyelmet, melynek menedzselése valamennyi
partner szamara gazdasagi hasznot eredményez, igy a kapcsolat hosszi tava
sikeressége iranyaba mutat (Vilmanyi et al. 2006, Vilmanyi—Hetesi 2005).

A szervezetek kozotti egylittmiikddések részletes teljesitményfogalmanak
meghatarozasat megelézden érdemes el6szor némi kitérét tenniink a szervezeti
teljesitmény megkozelitése felé. Hogy mit tekintiink jo teljesitménynek, azt a
szervezet egészének szintjén nehéz pontosan meghatarozni. Bar a legfobb vallalati
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célnak altaldban a profit maximalizalasat tekintik, az elért profit mellett mégis
inkdbb a bevételek nagysdgaval, a piaci részesedéssel, a termelékenységgel, esetleg
a részvényarfolyamokkal, vagy e mutatok valamilyen kombinacidjaval mérik a
teljesitményt (March-Sutton 1997). Ugyanakkor, ha a szervezeteket komplex
célstruktirat kovetd rendszereknek tekintjiik, a jo teljesitménynek is kiilénb6zd
definialasi lehetdségei vannak. A szervezeti szintli teljesitmény dimenzidinak
azonositasara szamtalan kisérlet tortént. Témank szempontjabol a legfontosabb
eredménye e kisérleteknek a teljesitménymenedzsment 80’-as, ’90-es években
jelentkez6 azon felismerése, hogy a teljesitmény (foképpen a menedzselni
szandékozott teljesitmény) kevéssé irhato le kizardlag a szervezeti tevékenységek
eredményeként megjelend pénziigyi mutatokkal (Nilsson—Kald 2002, Bodnar 2005).
Az alapvetden pénziigy-orientalt teljesitmény-mutatok ugyanis nem kozolnek kelld
részletességli, komplex informaciot a szervezeti tevékenységek hatékonysaga és
eredményessége tekintetében, sokkal inkdbb annak kovetkezményeit jelenitik meg.
A ’90-es évek teljesitménymenedzsment megkozelitései (mint példdul a Balanced
Scorecard, Teljesitményprizma, Scandia Navigator, stb...) arra hivjak fel a
figyelmet, hogy a pénzigyi mutatokban tikr6z6do teljesitmény a mult
tevékenységeinek eredményeit jeleniti meg, mig a jelen teljesitménye a folyamatok,
a miikodés szemiivegén keresztiil érthetdé meg, tovabba a jovo teljesitményét a
jelenben végzett tanulas, valtozas, a képességek és kompetencidk gyarapitasa
biztosithatja (Kaplan—Norton 1992, Kaplan—-Norton 2000, Kaplan—Norton 2005,
Neely et al. 2004).

A fentiek alapjan allaspontunk szerint a kapcsolat — mint epizodokon ativeld
sorozatok osszességének teljesitménye — megfogalmazhaté annak gazdalkodasi
eredményeiben. Ezek az eredmények testet Olthetnek részben a kapcsolat targyat
képezd joszagok tulajdonsagaiban (egyiittmiikodés technikai, technologiai
eredményessége), részben az egylittmiikodés keretében végzett aktivitasok pénziigyi
eredményességében (egyiittmiikddés pénziigyi eredményessége). Az eredmények
megitélése minden esetben adott epizddban torténik, de az egylittmiikddés
teljesitményének e vetiilete befolyasolja a kapcsolat egészének és az adott epizédnak
az érzékelt értékét.

Az egylittmiikodés teljesitménye ugyanakkor nézetiink szerint nem sztikithetd
le annak eredményességére. Az abban résztvevd felek folyamataik egymashoz
illesztése soran kapcsolat-specifikus beruhazasokat végeznek, melyek megtériilését a
jovoben remélik. A folyamatok alatt részben a kapcsolatmenedzsment folyamatait,
részben az eldallitas, a kiszolgalas és a beszerzés folyamatait értjiik. E folyamatok
modositasanak eredményei csak késobb jelentkeznek, mégis a keletkezd elénydk —
példaul a kiszolgalas gyorsasaganak novekedése, vagy a tervezési pontossag
fokozodasa — miatt a teljesitmény részeként kell értelmezni.
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Végiil, de nem utolsosorban a haldzati érték felé mutato teljesitményelemeket
kell szdmba venni, melyeket két halmazra bonthatunk. Az els6 halmazba soroltuk
azokat a képességeket, melyeket a partnerek az egylittmiikodés soran egymastol,
vagy kOzOsen sajatitanak el azért, hogy az egyiittmiikddés folyamatait javitsak, vagy
eredményességét fokozzak', a masodiban pedig azokat a halozat-specifikus elemeket
jelezziik, amelyek a teljesitményt befolyasold elemként megjelennek. A haldzati
hatast véleménylink szerint az el6bbiektdl kiilon elemként kell kezelni, a halozati
hatas ugyanis — bar értéket termel — gazdasigilag értelmezhetd haszna kizardlag
akkor jelentkezik, ha e hatasok potencialis elonyeit a szereplok ki tudjak aknazni a
képességek, a folyamatok, vagy az eredmények szintjén (Hetesi—Vilmanyi 2009).

Megitélésiink szerint tehat a kapcsolati teljesitmény eredmények, folyamatok
és képességek Osszessége, amely logika egyben idddimenziot is jelol. Az
eredmények a multbeli aktivitisok kovetkezményeit, a folyamatok az
egylittmiikodés jelenbeli eredményeit, mig a képességek a jovobeli potencidlokat
jelenitik meg. A haldzati hatas a felek kapcsolati haldjanak az egyiittmiikodésre
gyakorolt hatasat jelenti, azaz azokat a hasznokat, melyeket egy szervezet azért nyer,
mert partnere adott kapcsolatrendszerekben, halozatokban vesz részt.

3. A kapcsolati minéség modellezésének elvi kiindulépontjai

Az egyiittmiikddés minéségének elhatarolasa a teljesitményt6l - amennyiben
kiindulunk a kozvetlen és kozvetett gazdasagi hasznossagbol, mint elhatarolod
jellemzobdl — sok esetben rendkiviil problematikus. A legtobb megkozelités a
kapcsolati mindség témakorébe bevon minden olyan jellemzot, mely a vizsgalati
nézOpontjabol kovetkezéen indokolt, mely eredménye a kapcsolati teljesitménnyel
rendkiviil atfedé fogalomkép. A tovabbiakban nem tekintjiilk célnak ezen atfedés
kikiiszobolését, sokkal inkabb a meglévo tapasztalatok feldolgozasat.

A kapcsolati minéség jellemzoinek feltarasara iranyuld kutatasok alapjan —
megitélésiink szerint — a kapcsolat mindségének értékelése, annak megitélése, hogy
milyen ,min0ségli” is egy-egy vagy tobb kapcsolat, a kovetkezd kategoriak
segitségével irhato le:

— Eszlelt termék/szolgaltatis minGség
— Elégedettség
— Bizalom

1 E képességeket elsésorban kapcsolat-specifikus képességekként szemléljiik, de érdemes elfogadni
Moller-Toronnen (2003) érvelését, miszerint az ilyen jellegli képességek nem csupan az adott
kapcsolatban keriilnek hasznositasra, hanem befolyasoljak az adott szervezet egész halozatat.
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— Elkotelezettség
— Egyenértékiiség, méltanyossag
— Lojalitas

Ezek a dimenziok széleskdriien targyaltak a szakirodalomban, igy itt mi csak
a legmarkansabb iranyvonalak ismertetésére szoritkozunk.

Eszlelt minbség:

A korai kutatasok szerint az észlelt és az elvart termék/szolgaltatas
Osszehasonlitasa érzelmi reakciokat valt ki a vasarlokbol, amely az elégedettség
vagy elégedetlenség érzését kelti a termékkel, szolgaltatdssal kapcsolatban. E
megkdzelitések szerint a mindség értékelése az elvaras és a tapasztalat 6sszhangjan
alapul. Ahol az 0sszehasonlithatosag nyilvanvalo, a vasarlot elégedettnek tekintik,
de ez a legtobb esetben nem elég a versenyelonyhoz. Az Gjabb kutatdsok ugyanis azt
talaltdk, hogy a vevé a mindséget ugy értékeli, hogy Osszehasonlitja a jelen
tapasztalatat azzal, amirél ugy hiszi, hogy a terméknek/szolgaltatasnak olyannak
kellene lennie. Ezek a megkdzelitések annyiban jelentetek ujat, hogy az idealis
szolgaltatds nyujtdsdt nem tartottdk elegendének a tényleges eldnyhdz, és arra
figyelmeztettek, hogy egyre inkabb sziikség van a kivalé mindségre és arra, hogy
felilmuljuk az elvarasokat, hogy o6romet okozzunk a fogyasztonak, és ne csak
kielégitsiik az igényeit.

Elégedettség:

Az elégedettség az az 6rom, vagy csalodottsag, ami egy termék/szolgaltatas
varakozassal szemben érzékelt teljesitményének (vagy eredményének) az
Osszehasonlitasabol szarmazik. A hagyomanyos felfogas szerint az elégedettséget a
mindségrol alkotott értékitélet alapjan tudjuk mérni, az arnak pedig inkabb csak a
lojalitasban van szerepe.

Bizalom, elkételezettség:

A szervezet igéretekkel vonzza a megrendel6t, a vasarloi dontés pedig azon a
bizalmon alapul, hogy a cég kielégiti az igényeket. A bizalom els6é 1épcséje az
észlelt tényezékon alapuldé megelélegezett bizalom (Singh—Sirdeshmukh 2000,
Vollmer et al. 2000). Az emberi kapcsolat a szolgéltatoi folyamat alatt altalaban
erdsiti a bizalmat és igy a kapcsolatot is, és amikor a vasarlok a bizalomban nem
csalodnak, akkor vagynak egy hossza tavi kapcsolat kialakitasara és fenntartasara,
ami elvezet a lojalitashoz (Evans—Crosby 1988, VVollmer et al. 2000). Dwyer, Schurr
¢és Oh (1987) a bizalmat a diszkrét piaci tranzakciokbol a folyamatos kapcsolatokba
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valé atmenet kritikus faktoraként kezelik. Costabile (2000) dinamikus modelljében
is meghatarozd szerepe van a bizalmi tényezonek.

Az elkételezettség a sikeres kapcsolatok meghatarozo indikatora. Az
elkdtelezettség azonosulast jelent a szervezet értékeivel, és feltételezi, hogy az
egylittmiikodd partnerek arra torekszenek, hogy a kapcsolatot fenntartsak. Az
eladoi-vevdi kapcsolatban az elkotelezettséget ugy definialjak, mint egyfajta
készséget, hajlanddsagot arra, hogy folyamatos kapcsolatot tartsanak fenn a
partnerek egymas kozott (Dwyer et al. 1987), egyszeriibben fogalmazva az
elkotelezettség azt jelenti, hogy a résztvevok motivaltak a kapcsolat fenntartadsaban
(Moorman et al. 1992). A B2B kapcsolatokban az elkotelezettség egy pszichologiai
kotodést is jelent. A kutatdsok eredményeként az elkotelezettség a partner
értékrendjével torténd azonosulds, a kapcsolat fenntartasara vald torekvés, a partner
iranti kotédés jellemzoivel irhatd le. Az elkdtelezettség ugy is definialhatod, mint
Htartés vagy egy fontos kapcsolat fenntartdsara”, és ez a lojalitds elézményének is
tekinthet6 (Costabile 2000).

A szervezetek kozotti egyiittmiikodés kiilonb6zo dimenzidinak vizsgalata
soran talan a legnagyobb hatasi koncepcié a Morgan ¢és Hunt altal felvazolt
elkotelezettség-bizalom elmélet (Morgan—Hunt 1994). A szerz6k a kapcsolati
marketingben e két tényezot tartjdk a legfontosabbnak, és késobb mas szerzok is
ezeket a valtozokat épitik be a kapcsolati mindség modellekbe.

A Morgan és Hunt altal KMV-nek (Key Mediating Variable) nevezett
modellben a kozponti szerepet a kapcsolati elkdtelezettség €s a bizalom jatssza. Az
elkotelezettség A kulcstényezokre a kovetkezOk lehetnek hatassal: a kapcsolat
hatarkoltségei, a kapcsolat hozadékai, az értékek megosztasa, a kommunikacio, és az
opportunista magatartds. Az elkotelezettség és a bizalom mértékének kimenetei
pedig az alkalmazkodas, az elhagyasra valo hajlandosag, a kooperacid, a
funkcionalis konfliktus és a bizonytalansag (Morgan—Hunt 1994, 22. 0.).

Egyenértékiiseg, méltanyossag:

A szervezetkozi kapcsolatokban gyakran el6fordul olyan szituacid, hogy az
egylittmiikodo felek hierarchikus viszonyokat vélnek felfedezni a kapcsolat soran, és
az is elofordulhat, hogy fiigg6ségi viszonyok alakulnak ki. Az egylittmiikodés, a
kooperacié feltételezi a kolesondsséget, a méltanyossagot és a korrektséget. Az
egyenértékiiség az egyenrangusaggal és a partnerek kiegyensulyozott kapcsolati
részvételével irhato le, mig a méltanyossag a becsiiletességgel, a megbizhatosaggal,
a segitdkészséggel és a joindulattal.

Mig egyes kutatasok bizonyitjak, hogy az egyiittmiikodési attitid fiigg a
tranzakciok folyaman szerzett tapasztalatok alapjan kialakult elégedettség szintjétol
(Anderson—Narus 1984, Anderson—Narus 1990), mas szerzok a méltanyossagot
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tekintik az egyiittmiikodés alapjanak (Huppertz at al. 1978, Swan—Mercer 1981,
Ganesan 1994). 4 méltanyossag az outputok és inputok mérlegelésén alapul
ugyanabban a cserefolyamatban, ¢s észlelése pozitiv hatassal lehet az elégedettségi
szintre, ha az input-output kozotti arany kedvezdé és elfogadhatd a vasarlo és a
partner szamdara. Az alacsony észlelt méltanyossag a partneri opportunizmus érzését
generalhatja az elégedettség alacsonyabb szintjén 1évé vasarloban, de egy adott
cserében a korlatozott méltanyossag nem valt ki elégedetlenséget, ha a kdlcsondsség
és méltanyossdg érzése fennmarad. A rovid tavi aldozatokat kompenzilja a
méltanyossag érzete hosszii tavon (Ganesan 1994). Gruen (1995) a kapcsolati
elkotelezettséget és az elégedettséget a cserefolyamatban észlelt egyenértékiisegbdl
szarmaztatva megallapitja, hogy az egyenértékiiség észlelésének magas szintje és a
kapcsolatban vald konszolidalt elkotelezettség szignifikansan csokkenti az
opportunizmus kockazatat.

Lojalitas:

A lojalitas az egyiittmikddésben résztvevd felek egymas iranti hiiségét, a
kapcsolat fenntartasara valo torekvést, az Gjravasarlas/szallitas szandékat fejezi ki. A
lojalitas sokkal inkabb a korabbiakban osszefoglalt tényezok kdvetkezményeinek
tekinthetd, mint fliggetlen jellemzOonek azzal, hogy jelentésen befolyasolja mértékeét
az adott szervezet partnervaltasi kockazattiiré képessége, a szervezetkozi személyes
kapcsolatok mélysége, illetve a konfliktuskezelés eredményessége. A kapcsolati
mindséget magasabb konstrukcioként értelmezik Rauyruen és szerzotarsai. A
szerzOk szerint érdekes, hogy mikdzben a szervezetek stratégidkat dolgoznak ki
annak érdekében, hogy beszallitoikat és vevOiket hosszi tdvon megtartsak, a
szakirodalom mégis keveset foglalkozik a lojalitdssal, a partneri lojalitas
fejlesztésével (Rauyruen et al. 2005).

A szerzOk kutatasukban azt feltételezik, hogy a kapcsolati mindség egy
magasabb konstrukciéja a bizalomnak, az elkotelezettségnek ¢és az észlelt
szolgaltatismindségnek, és a kapcsolati mindségnek ezek a dimenzidéi jobban
magyarazzak az altalanos kapcsolati mindség hatasat a vasarloi lojalitasra. A hatast a
kapcsolati mindség két szintjén vizsgaljak: a kapcsolati mindség értékelése a
beszallitdo alkalmazottainak szintjén, illetve a kapcsolati mindség megitélése
szervezeti szinten. A kapcsolati minéség hatasat a vasarloi lojalitasra az attitiidinalis
és a magatartasi, viselkedési aspektusokboél kozelitik meg.
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4. Az egyiittmiikodés hasznossaganak modellezése

Az egyiittmiikddési hasznossag heterogén halozatokban torténd megjelenésének
vizsgalata soran az alabbi kérdéseket, mint modell-dimenzidkat vizsgaltuk:

1. Milyen faktorokkal irhatd le a kapcsolati teljesitmény eredmények
dimenzigja?
— Leirhato-e a pénziigyi eredményesség, €és a technikai, technologiai
eredményesség korabban azonositott faktoraival?
— Az egyes faktorokat leképez6 valtozokat hogyan észlelik a valaszado
vallalkozasok?
2. Milyen faktorokkal irhaté le a kapcsolati teljesitmény folyamatok
dimenzidja?
— Leirhato-e a kapcsolatmenedzsment megfeleldsége, illetve az eldallitas,
a kiszolgalas ¢és beszerzés folyamatai megfelelosége korabban
azonositott faktoraival?
— Az egyes faktorokat leképezd valtozokat hogyan észlelik a valaszado
vallalkozasok?
3. Hogyan jellemezhet6 a kapcsolati teljesitmény képességek dimenzidja?
— A képességek egyiittmiikodésekben tapasztalhato fejlodését hogyan
észlelik a valaszado vallalkozasok?
4. Milyen faktorokkal irhaté le a kapcsolati teljesitmény halozati hatasa?
— Milyen konkrét faktorokkal irhatd le a kapcsolati teljesitmény halozati
hatasa?
— Hogyan észlelik a halozati hatast leird valtozokat a valaszado
vallalkozasok?
5. Hogyan befolyasolja a halézat hatdsa a kapcsolati teljesitmény
eredmények, folyamatok, képességek dimenzioit?
6. Milyen faktorokkal irhat6 le a kapcsolati mindség elégedettség
dimenzidja?
7. Milyen faktorokkal irhatd le a kapcsolati teljesitmény észlelt
szolgaltatdsmindség dimenzidja?
8. Hogy irhato le a kapcsolati mindség bizalom dimenzidja?
9. Hogyan jellemezhet6 a kapcsolati mindség elkotelezettség dimenzidja?
10.Milyen faktorokkal irhato le a kapcsolati mindség méltanyossag
dimenzidja?
11.Milyen faktorokkal irhato le a lojalitasi dimenzi6?
12.Hogyan befolyasoljak a lojalitast a kapcsolati mindség faktorai?
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A kutatds soran, annak modszertani megkdzelitésének megfeleléen a
kapcsolati teljesitmény eredmények dimenziojat mind pénziigyi, mind nem pénziigyi
jellemzokon keresztiil vizsgaltuk.

A nem pénziigyi jellegii jellemz6ként (technikai, technologiai eredményesség) a
kapcsolat targyat képezd joszagok tulajdonsagai azonosithatok, melyeket az
egyiittmiikodés 1éte befolyasolja azok mindségében, valamint egyéb, a felek altal
kozosen kitlizott célok teljesitésében (melynek vizsgalata megtortént a kapcsolat
eredményességével) (Mclntyre et al. 2004, Young et al. 1996, Moorman—Rust 1999).

A pénziigyi eredményességet az egyiittmiikodés tobb ponton befolyasolhatja,
melyek koziil a kdvetkezd jellemzoket vontuk be a vizsgalat korébe: a kooperacid
keretében novekszik a vasarolt/értékesitett joszagok mennyisége; csokkennek a
vevoi/szallitoi valtozo koltségek; a felek hajlamosabba valnak a koltségmegosztésra;
melyek Osszegzett eredményeképpen né a profitabilitds (Storbacka 1997, Heide—
John 1988, Kalwani—Narayandas 1995, Leuthesser—Kohli 1995, Joseph et al. 1995,
Medlin et al. 2005).

A folyamatok dimenzidban az egyiittm{ikodés eredményeképpen a felek altal
érzékelt gazdasagilag megfoghato elonydket szintén két témakdr mentén vizsgaltuk.
Az egyik csoport a felek egymashoz illesztett folyamatainak hatékonysagjavulasa, a
masik a kooperdcid6 soran alkalmazott kapcsolatmenedzsment folyamatainak
érzékelt fejlodése. Az elsé témakor kifejezésre keriilt az egymashoz illesztett
folyamatok fejlodésében, a felek reakcididejének javuladsdban, az atfutdsi ido
rovidiilésében, valamint a rugalmassag fokozddasaban. A kapcsolatmenedzsment
folyamatai soran érzékelt gazdasagi hasznok pedig a felek tervezési pontossaga, a
koordinacio érzékelt megfelelésége, és a javuld informacidomegosztas tényezok
alapjan keriiltek értékelésre (Fynes et al. 2004, Boyle-Dwyer 1995, Stank et al.
1999, O’Toole—Donaldson 2002).

A képességek dimenzioban az alapvetd képességek elsajatitasa jelentkezik
olyan gazdasagilag kozvetleniil megfoghatd kapcsolati elényként, mely értéket
jelent mind a szallitd, mind a vevd szdmara, ezért a vizsgalat a képességek
novekedésére, a partnerkapcsolat eredményeképpen megvaldsulo folyamatos tanulas
megfeleldségére iranyult (Kumar et al. 1992, Johnston et al. 2004).

Végiil a kiindulé definiciobol kovetkezo halozati hatds modellezésére négy
funkcid, a piaci funkcié (imazs hatas, referencia hatas), a felderitd funkcio (halozati
informacidk megszerzése), az elérhetdségi funkcio (halozati szereplok elérhetosége,
halézati ajanlas intenzitasa), valamint az innovacios funkcio (halézati innovaciok
hasznositasa) keriilt vizsgalatra (Walter et al. 2001). Az egyiittmiikodés
teljesitményének modellezése soran vizsgalt valtozokat az 1. Sz. tablazat szemlélteti.
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1. tablazat A kapcsolati teljesitmény 0sszegezhetd tényezoi

A kapcsolati A teljesitmény dimenzidi
teljesitmény KOZOS szempontbol A HALOZAT hatésa
teriilete
1. | Kapcsolat eredményessége
2. | Vasarlasi/értékesitési mennyiség
3. | Kapcsolat produktivitasa
4. | Ar-érték ardny megfelel6sége
Eredmények 5. | Valtozo koltségek csokkenése
6. | Cash-flow tervezhet8sége
7. | Koltség-megosztas
8. | Hosszu tavu profitabilitas
9. | Megtériilés
10. | Termék-mindség
11 Tprvezé§ ¢és megvalositas 17. | Imézs hatés
sikeressége
12. | Koordinacio eredményessége 18. | Referencia hatas
Egymashoz illesztett folyamatok Halozati informaciok
13. ;i . 19. .
Folyamatok fejlesztése megszerzése
Kommunikaci6 és informacio- Halozati szereplok
14. . ) 20. i
megosztas megfeleldsége elérhetdsége,
15. | Reakcididd gyorsasdga 21. | Halozati ajanlas intenzitasa
16. | Flexibilitas
. . - i i Halozatbol szarmazo
Képességek | 22. | Alapvetd képességek elsajatitdsa | 23. innovéciok hasznositasa

Forras: Hetesi—Vilmanyi (2009, 40. 0.)

A kapcsolati min6ség modellezése soran szintén az elvi kiinduldopontban
rogzitett dimenzidkbol indultunk ki, igy az észlelt szolgaltatasmindség,
elégedettség, bizalom, elkotelezettség és a lojalitds megragadasara alkalmas
jellemzoket rendszereztiik.

Az ¢szlelt szolgaltatdsmindség — megkozelitésiink értelmében nem mas,
mint a vevO tapasztalatanak értékelése a kapott termék/szolgaltatas tiikrében,
Osszevetve azt az elvart termék/szolgaltatas paramétereivel. E megkdzelités az
altalanosan hasznalt (klasszikus) mindség-megkdzelitéshez képest annyiban mutat
ujat, hogy nem az idealis szolgaltatasnak valé megfelelés vizsgalata tortént meg,
hanem az elvarasok feliilmulasat tekintettik az észlelt szolgaltatasmindség
mércéjének.

Az elégedettség adott személy(ek) Orome, vagy csalodottsaga, ami egy
termék varakozassal szemben érzékelt teljesitményének (vagy eredményének) az
Osszehasonlitasabol szarmazik.

A szervezet igéretekkel vonzza a megrendel6t, a vasarldi dontés pedig azon
a bizalmon alapul, hogy a cég kielégiti az igényeket. A kotddés kialakulasdhoz
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sziikség van a bizalomra, melynek elsd 1épcséje az észlelt tényezOkdn alapuld
megel6legezett bizalom. Az emberi kapcsolat a szolgéltatéi folyamat alatt
altalaban erdsiti a bizalmat és igy a kapcsolatot is, és amikor a vevok (vagy annak
képvisel6i) a bizalomban nem csaldodnak, akkor vagynak egy hossza tavua
kapcsolat kialakitasdra és fenntartasara, ami elvezet a lojalitdshoz. A bizalom
leirasa olyan jellemzokkel tortént meg, mint a becsiiletesség, a szavahihetdség, az
Oszinteség.

Az elkotelezettség a sikeres kapcsolatok meghatdrozé indikatora. Az
elkdtelezettség azonosulast jelent a szervezet értékeivel, és feltételezi, hogy az
egylttmikodé partnerek arra torekszenek, hogy a kapcsolatot fenntartsak. Az
eladoi-vevoi kapcsolatban az elkdtelezettséget gy definialtuk, mint egyfajta
készséget, hajlandosagot arra, hogy folyamatos kapcsolatot tartsanak fenn a
partnerek egymas kozott, egyszerlibben fogalmazva az elkdtelezettség azt jelenti,
hogy a résztvevok motivaltak a kapcsolat fenntartasaban. A B2B kapcsolatokban
az elkotelezettség egy pszichologia kotddést is jelent. Az eldzetes kutatdsok
eredményeként az eclkotelezettség vizsgalata a partner értékrendjével torténd
azonosulas, a kapcsolat fenntartasara vald torekvés, a partner iranti kotédés
jellemzdivel tortént meg.

A szervezetkozi kapcsolatokban gyakran el6fordul olyan szituacio, hogy az
egylttmiikodoé felek hierarchikus viszonyokat vélnek felfedezni a kapcsolat soran,
¢és az is eléfordulhat, hogy fiiggdségi viszonyok alakulnak ki. Az egyiittmiikodés,
a kooperacio feltételezi a kdlcsondsséget, a méltanyossagot és a korrektséget. Az
egyenértékiiséget az egyenrangusaggal és a partnerek kiegyensulyozott kapcsolati
részvételével irtuk le, mig a méltanyossagot a becsiiletességgel, a
megbizhatosaggal, a segitokészséggel és a joindulattal.

A lojalitas az egyiittmiikodésben résztvevo felek egymas iranti hiiségét, a
kapcsolat fenntartasanak, az Gjravasarlas/szallitas szandékat fejezi ki. A lojalitast
sokkal inkabb a korabbiakban &sszefoglalt tényezok kdvetkezményeinek
tekintettiik, mint fiiggetlen jellemzének azzal, hogy a lojalitast jelentdsen
befolyasolja az adott szervezet partnervaltasi kockazattird képessége, a
szervezetkdzi személyes kapcsolatok mélysége, illetve a konfliktuskezelés
eredményessége. A modellezés eredményeként szamba vett jellemzdket a 2. sz.
tablazat szemlélteti.

A vizsgalati célként megjelolt feladatok elvégzéséhez kvantitativ vizsgalati
eljaras megvaldsitasa indokolt a kapcsolati teljesitmény és a kapcsolati mindség
észlelt mértékének feltarasa, tovabba e tényezok kozotti teriiletspecifikus
kapcsolatok azonositasa érdekében. A vizsgalat és elemzés alapjaul szolgalo
indikatorrendszer megalkotasa érdekében, a kifejlesztett mérésére kérddivet
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szerkesztettlink. A kérd6iv soran megfigyelt jellemzoket az 1. és a 2. sz.
tablazatok 6sszegzik.

2. tabldazat A kapcsolati mindség vizsgalatban megfigyelt jellemzoi

Vizsgalt dimenziok Vizsgalt valtozok

24. | A partnerrel fennallo kapcsolattal vald elégedettség

25. | A partnernek a varakozasoknak valéo megfelelése

26. | A termék/szolgaltatascsomag megfeleldsége

27. | A fizetési feltételek megfeleldsége

28. | Az elvart/vallalt szallitasi hataridé megfelelésége

29. | Azelvart/vallalt szallitasi hataridé tényleges betartasanak megfelel6sége
30. | A partner megkeresésre torténd reagilasanak megfeleldsége
Eszlelt 31. | A termék/szolgaltatds mindségi stabilitasanak megfelelésége
szolgaltatasminéség 32. | A termékhez kinalt tobblet szolgaltatasok megfelelésége

33. | A talalkozasok gyakorisaganak megfelelésége

34. | A reklamacio kezelésének megfelelosége

35. | Kapcsolattartd rugalmassaganak megfelelésége

36. | Kapcsolattart6 segitokészségének megfelelésége

37. | Kapcsolattartd megbizhatosaganak megfeleldsége

38. | Segitékészség

39. | Titoktartas

40. | Oszinteség

41. | SzavahihetGség

42. | A partnerkapcsolat fenntartasara valo torekvés
Elkotelezettség 43. | Tulteljesitési hajlandosag

44. | Torekvés a partnerszervezet munkatarsaival vald k6zos munkara
45. | A partnerrel kdlcsonos egyenrangu kezelés

Elégedettség

Bizalom

El%}{z;?:;ls(z;eg’ 46. | Azonos suly fenntartdsa a targyalasi szituaciokban
47. | Kolcsondsen pozitiv viszonyulas
48. | A partner ajanldsa masok szdmadra
49. | Kitartas a partner mellett hasonlé konkurens arfeltételek mellett
50. | Kitartas a partner mellett némileg kedvezdbb konkurens arfeltételek
I mellett
Lojalitas

51. | Kitartas a partner mellett jelentésen kedvezobb konkurens
arfeltételek mellett

52. | Kitartas a partner mellett megjelend hibdk ellenére

53. | Egyiittmiikddés szélessége

Forras: sajat szerkesztés

A valaszadoi kor az AIPA autdipari klaszter 29 tagjanak értékesitési
kapcsolattartasért felelds munkatarsai, vezetdi. A valaszadok kivalasztasakor
szempontként jelentkezett, hogy a valaszadd operativ mddon atlassa az adott
szervezet kapcsolatmenedzsment mechanizmusat. A vizsgalat soran a
valaszadokat a legjobb partnerrel kapcsolatos észlelt véleményeinek
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Osszegzésére kértiikk, mely egyrészt lehetdséget nyujt a valaszado szervezetek
észlelési struktirajanak feltarasara, masrészt a pozitiv szélséérték feltarasaval
kovetkeztetni enged a tovabbi fejlodési lehetdségekre.

Az adatfelvétel 2010. szeptember 30-t6l 2010. november 1-ig valdsult meg.
A kutatasban résztvevd valaszadoknak hatfokozatu Likert-skalan kell
megfogalmazniuk véleményliket az adott allitasokkal kapcsolatban. A tervezett
vizsgalat  lefolytatasa ~ érdekében  a  statisztikai  adatértékelés, a
fékomponensanalizis, a korreldcidoszamitds €s a regresszidanalizis eszkodztara
keriil alkalmazasra. A vizsgalt faktorok teriiletspecifikus jellegzetességeit
fokomponensanalizissel teszteltiik.

Korrelacioszdmitassal vizsgaltuk a komplex modell altal alkalmazott
valtozok és faktorok egylittmozgasat, mig regresszidanalizissel vizsgaltuk a
valtozok és faktorok egymasra gyakorolt befolydsold hatasat, az ok-okozati
kapcsolatok meglétét. A fOkomponensanalizis alkalmazdsa soran standardizalt
forméaban kezeltiik a valtozokat, legaldbb 60%-4nak megdrzése mellett képezve
fokomponenseket. A teszteléseket SPSS 13.0 programcsomaggal végezziik el. A
tovabbiakban a vizsgalati eredményeket az egyes kérdésekre adott valaszok
sorrendjében mutatjuk be.

4.1. A kapcsolati teljesitmény vizsgalatanak eredményei

A kapcsolati teljesitmény eredmények dimenzidjanak vizsgalatakor legelsd
1épésben annak ellendrzésére Kkeriilt sor, hogy kifejezhet6-e a kapcsolati
eredményesség az egyiittmiikodés pénziigyi eredményessége, illetve az
egyittmiikodés technikai/technoldgiai  eredményessége mentén (egy-egy
fékomponens segitségével), vagy sem. Mas szavakkal e 1épésben a kapcsolati
eredményesség észlelési struktirajanak vizsgalatat allitottuk koézéppontba. Az
elvégzett fokomponensanalizis azt az eredményt mutatta, hogy a kapcsolati
eredményességet leird jellemzOket — a 60-%-os informacidomegérzési
kiiszobértéket figyelembe véve — két faktor fejezi ki, az eredeti
informaciotartalom 72%-anak megtartasa mellett (3. és 4. tablazat).
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3. tablazat Informacidtartalom megdrzése az egyiittmiikodés eredményessége
dimenzio6 vizsgalata soran

Megorzott informaciotartalom
Sajatértékek A loading valtozok négyzetosszege
Komponens . Variancia | Kumulalt . Variancia | Kumulalt
i Telies | 96 gban % Telies | 96 gban %
1 5,567 55,669 55,669 5,567 55,669 55,669
2 1,631 16,308 71,977 1,631 16,308 71,977
3 ,926 9,263 81,240
4 ,586 5,864 87,104
5 ,503 5,028 92,132
6 ,280 2,804 94,936
7 ,246 2,463 97,399
8 ,142 1,418 98,818
9 ,075 147 99,565
10 ,044 ,435 100,000
Alkalmazott modszer: Fékomponensanalizis

Forras: sajat szerkesztés

4. tablazat Kommunalitasok elemzése az egyiittmiikddés eredményessége
dimenzio kiindulo vizsgalata soran

Kommunalitasok

Inicializadlt | Kommunalitas
Kapcsolat eredményessége 1,000 , 7184
Vasarlasi/értékesitési mennyiség 1,000 ,359
Kapcsolat produktivitasa 1,000 ,616
Ar-érték arany megfelelésége 1,000 711
Valtoz6 koltségek csokkenése 1,000 ,700
Cash-flow tervezhetdsége 1,000 ,917
Koltség-megosztas 1,000 ,857
Hosszu tavu profitabilitas 1,000 ,706
Megtériilés 1,000 ,659
Termék-mindség 1,000 ,888

Alkalmazott modszer: Fékomponensanalizis

Forras: sajat szerkesztés

A fékomponensanalizis eredményeit Osszefoglalva megallapithato, hogy az
elézetes varakozasoknak megfeleléen a kapcsolati teljesitmény eredmények
dimenzidja két faktorral leképezhetd, melyek megfeleltethetoek a pénziigyi
eredményesség, és a technikai/technologiai eredményesség feltételezett faktoroknak
(5. tablazat). Mindkét faktor esetében a vizsgalt valtozok és az egyes faktorok
egylittmozgasa kielégitd képet mutat.
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5. tabldzat Az eredmények nézépontjaban vizsgalt valtozok
fékomponensanalizisének eredményei

Az egyiittmiikddés technikai/technologiai R . -

. s ,, Az egyiittmiikodés pénziigyi eredményességét

eredményességét leiro tényezok P Y s .
.. . leird tényezok egyiittmozgasa
egyiittmozgasa
Komponens Komponens

Kapcsolat eredményessége 0,859 Valtozo koltségek csokkenése 0,604
Kapcsolat produktivitasa 0,727 Cash-flow tervezhetdsége 0,957
Ar-érték arany 0,842 Koltség-megosztas 0,914
Megtériilés 0,601 Hossza tavu profitabilitas 0,627
Termék-mindség 0,938
Alkalmazott mdédszer: Fékomponensanalizis Alkalmazott mddszer: Fékomponensanalizis

Forras: sajat szerkesztés

A pénziigyi eredményességet a vizsgalt vallalkozasok egy egyiittmiikodésben
a valtozo koltségek csokkenésén, a cash-flow tervezhetdségének fokozddasan, a
koltségmegosztas elonydsebbé valasan, illetve a hossza tdva profitabilitason
keresztiil észlelik, mig a technikai/technologiai eredményességet az egyiittmiikodés
eredményességének, a kapcsolat produktivitdsanak, az ar-érték arany javuldsan,
valamint a termékmindség folyamatos emelkedésén keresztiil tapasztaljak. Az
elozetesen feltételezettekkel ellentétben két jellegzetesség fogalmazhatd meg:

— Egyrészt a valaszaddi eredmények alapjan a megtériilés észlelése a
kapcsolat targyat képezo termékek, szolgaltatdsok jellemzdivel mutat
parhuzamossagot, nem pedig a pénziigyi valtozdkkal kapcsolatos
észlelésekkel.

— Masrészt a vasarlasi/értékesitési mennyiség novekedése nem képezi részét
az egyiittmiikddés pénziigyi, vagy technikai/technologiai
eredményességének.

E jelenségek egyrészt eredhetnek az alacsony elemszam torzitdé hatasabdl,
masrészt abbol, hogy a vizsgalt szerepl6k észlelése valdoban eltér mas a
korabbiakban vizsgalt agazatok szereplok észleléseitol, melynek részletes feltarasa
tovabbi vizsgalatokat igényel.

A folyamatok kapcséan a kordbbiakban végzett vizsgalatok eredményei alapjan
két faktor azonositasa tortént meg. Egyrészt az egyiittmiikodések menedzselésének
megfeleldsége, masrészt az egyiittmiikdodésbe bevont folyamatok hatékonysaganak
javulasa. A kapcsolatmenedzsment folyamatai soran észlelt gazdasagi hasznok a
felek tervezési pontossaga, a koordinaci6 érzékelt megfelelosége, a javulod
informacidomegosztas és a megbizhatdsag javulasa, mig az egymashoz illesztett
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folyamatok fejlédése, a felek reakcioidejének javulasa, valamint a rugalmassag
fokozodasa jellemzOk alapjan keriiltek értékelésre.

A vizsgalat els6 kérdése jelen esetben is a valaszadok észlelési strukturajanak
feltarasara vonatkozik, azaz arra, hogy leirhato-e a valaszadoi kor esetében is a
korabbiakban feltételezett két faktorral az egyiittmiikodések folyamatainak
megfelelésége. Az elvégzett fokomponensanalizis eredménye szerint a vizsgalt hat
valtozd — az eredeti valtozok informaciotartalmanak 67%-a meglrzése mellett —
egyetlen faktorral (fékomponenssel) kifejezhetd (a kiindulé valtozok és a faktor
kozotti erés kapesolat mellett), mely bar némiképpen eltér a modellezés szerinti
varakozasoktol, azt jelenti, hogy a valaszadok nem észlelnek kiilonbséget a
kapcsolatmenedzsment folyamatok fejlédése és az egyiittmikddésbe bevont
folyamatok hatékonysagjavulasa mentén nyerhetd gazdasdgi hasznok észlelésekor
(6. tablazat).

6. tabldzat Informacidtartalom megdrzése a kapcsolati teljesitmény folyamatok
dimenzidjanak vizsgalata soran

Megdrzott informaciétartalom
Sajatértékek A loading valtozok négyzetosszege
Komponens . Variancia | Kumulalt . Variancia | Kumulalt
Telies | o4 4ban % Telies | o4 sban %
1 4,019 66,990 66,990 4,019 66,990 66,990
2 ,745 12,422 79,411
3 ,528 8,807 88,218
4 ,400 6,672 94,890
5 ,189 3,143 98,033
6 ,118 1,967 100,000
Alkalmazott modszer: Fékomponensanalizis

Forras: sajat szerkesztés

7. tabldzat A folyamatok dimenzioban vizsgalt valtozok
fokomponensanalizisének eredményei

Az egyiittmiikodési folyamatok megfelelgségét leird tényezok egyiittmozgasa
Komponens
1

Tervezés és megvaldsitas sikeressége 0,800

Koordinacid eredményessége 0,838

Egymashoz illesztett folyamatok fejlesztése 0,888

Kommunikacié és informacid-megosztas megfeleldsége 0,886

Reakcididd gyorsasaga 0,882

Flexibilitas 0,878
Alkalmazott modszer: Fékomponensanalizis

Forras: sajat szerkesztés
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A 7. tablazatbdl ugyanakkor az is kideriil, hogy bar a folyamatok dimenzio
soran vizsgalt valtozok észlelése egyetlen faktorral leirhatd, e faktor és a reakcioidd
gyorsasaga valtozd egyiittmozgasa nem értelmezhets. E jelenség jelen esetben is
eredhet egyrészt az alacsony szamu sokasag torzitd hatasabol, masrészt abbodl, hogy
a vizsgalt szerepldk észlelése egyedi jellegzetességet mutat, melynek részletes
feltarasa tovabbi vizsgalatokat igényel.

A kapcsolati teljesitmények képességek dimenzidjanak értékelése az
elézetesen megfogalmazott modszertannak megfeleléen egyetlen valtozoval, a
partnertdl valo folyamatos tanulas mértékének vizsgalataval tortént meg.

A kapcsolati teljesitmény vizsgalati modell-dimenzidinak elemzését a halozati
hatas értékelésével zartuk. A haldzati hatas értékelése négy funkcio, a piaci funkcio
(konkrétan vizsgalt valtozok: imazs hatas, referencia hatas), a felderitd funkcio
(konkrétan vizsgalt valtozo: halézati informacidok megszerzése), az elérhetdségi
funkci6 (konkrétan vizsgalt valtozok: haldzati szereplék elérhetdsége, halozati
ajanlas intenzitdsa), valamint az innovaciés funkcio (konkrétan vizsgalt valtozo:
halézati  innovaciok  hasznositasa)  keriilt  vizsgalatra. Az  elvégzett
fokomponensanalizis azt az eredményt mutatta, hogy a halozati hatast leird
jellemzoket — a 60-%-os informaciomegdrzési kiiszobértéket figyelembe véve — két
faktor fejezi ki, az eredeti informacidtartalom 80%-anak megtartasa mellett (8. és 9.
tablazat).

8. tabldzat Informacidtartalom megorzése a kapcsolati teljesitmény haldzati
hatasanak vizsgalata soran

Megdrzott informaciétartalom
Sajatértékek A loading valtozok négyzetisszege
Komponens Teljes Variancia | Kumulalt Teljes Variancia | Kumulalt
%-aban % %-aban %
1 3,187 53,117 53,117 3,187 53,117 53,117
2 1,611 26,857 79,975 1,611 26,857 79,975
3 ,579 9,655 89,630
4 ,301 5,022 94,651
5 211 3,516 98,168
6 ,110 1,832 100,000
Alkalmazott modszer: Fékomponensanalizis

Forras: sajat szerkesztés
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9. tablazat Kommunalitasok elemzése a kapcsolati teljesitmény halozati hatasanak
kiindulé vizsgalata sordn

Kommunalitasok
Inicializalt | Kommunalitas
Imazs hatas 1,000 723
Referencia hatas 1,000 ,887
Halozati informaciok megszerzése 1,000 ,879
Halozati szereplok elérhetdsége 1,000 ,817
Haldzati ajanlas intenzitasa 1,000 ,808
Halozati innovaciok hasznositasa 1,000 ,685
Alkalmazott modszer: Fékomponensanalizis

Forras: sajat szerkesztés

A fékomponensanalizis eredményei alapjan — az egyes faktorok és az azokat
jellemz6 valtozok erds egylittmozgdsa mellett — megallapithatd, hogy mig az els6
faktor a jelen-orientalt haldzati eldnyoket foglalja magaba (halozati informaciok
megszerzése, halozati szereplok elérhetOsége, haldzati ajanlas intenzitasa), a
masodik faktor azon elényoket kifejezé valtozokat Osszegzi, melyek kiaknazasa
potencialis elényt jelenthet a jovoben (imézs hatas, referencia hatas, halozati
innovacié hasznositasa), igy jovo-orientalt halozati elonydk névvel illettiik (10.
tablazat).

10. tablazat A halozati hatas soran vizsgalt valtozok fokomponensanalizisének

eredményei
Jelen-orientalt halézati hasznokat leiré Jovo-orientalt halozati hasznokat leird
tényezdk egyiittmozgasa tényezdk egyiittmozgisa

Komponens Komponens
Halézati informciok 910 | Imézs hatds 807
megszerzése
Halozati szereplok 900 | Referencia hatds 925
elérhetdsége
Ha]OZZ.ltlr ajanlas 896 Halozatlr 1’nnova010k 696
intenzitasa hasznositasa

Alkalmazott modszer: Fékomponensanalizis

Forras: sajat szerkesztés

A kapcsolati teljesitmény atfogd elemzésének utolsd 1épéseként a haldzati
hatas és a kapcsolati teljesitmény egyéb dimenzidinak Osszefiiggését vizsgaltuk.
Kapcsolatmenedzsment szempontjabol ugyanis lényeges kérdés, hogy a haldzati
hatas észlelt mértéke mennyiben befolyédsolja az egyéb kapcsolati teljesitmény
dimenziok észlelésének mértékét, vagy mas szavakkal megfogalmazva, a szereplék



Egyiittmiikodések hasznossdgdanak modellezése heterogén kooperdciok sordan 363

kozotti kapcesolatok egyiittes javuldsa javitja-e, és ha igen mennyiben az egyes
kapcsolatok mentén észlelt specifikus hasznossagot.

E kérdés vizsgalata érdekében elsd lépésben a halozati hatas faktorai és a
kapcsolati teljesitmény egyéb faktorai kozotti egylittmozgédsokat vizsgaltuk
Korrelacioszamitas segitségével.

A korrelacioszamitas eredményeképpen megallapithatdo (11. tablazat), hogy
szignifikans egylittmozgas a jelen-orientalt haldzati hasznok és a folyamatok mentén
észlelt elonyok kozott azonosithatd, azaz e két faktor egymassal parhuzamosan valtozik.

11. tablazat A haldzati hatés és a kapcsolati teljesitmény egyéb faktorainak

Osszefliggése
Jelen-orientalt Jové-orientalt
halézati hasznok | hdlézati hasznok
Korrelacids egyiitthatd 429 ,365
Képességek Szignifikancia ,086 ,149
(kétoldali)
Korrel4cios egyiitthato 814" 174
Folyamat Szignifikancia ,000 ,519
(kétoldali)
Technikai/ Korrelacids egyiitthatd ,330 ,286
technolégiai Szignifikancia ,212 ,283
eredményesség | (kétoldali)
Pénziigyi Korrelacids egyiitthatd ,354 ,375
) . Szignifikancia 179 ,153
eredményesség (kétoldali)
** Korrelaci6 szignifikdns 1%-0s szignifikanciaszinten (kétoldali)
* Korrelacio szignifikans 0.5 %-os szignifikanciaszinten (kétoldali).
Listwise eljaras N=20

Forras: sajat szerkesztés

A tovabbiakban — regresszi6 analizissel — azt ellendriztiik, hogy a halozati
hatas meghatarozza-e, és ha igen milyen mértékben a kapcsolati teljesitmény egyéb
paramétereit. A regresszié analizis eredményeképpen megallapithatd, hogy a
halozati hatas nem determinalja jelent6sen sem a nyert képességek (R = 0,564; R? =
0,318), sem a technikai/technoldgiai eredményesség (R = 0,450; R? = 0,203), sem a
pénziigyi eredményesség (R = 0,531; R? = 0,282) megitélésének kiillonbdzdségét. A
regresszid analizisb6l ugyanakkor az is kideriil, hogy a halozati hatas 70,4%-ban
magyarazza az egylittmiikddések mentén észlelt folyamati elonyok megitélésének
kiilonbozoségeit (R = 0,839; R =0,704).

Ez utobbi dsszefiiggés azt jelenti — utalva itt a korrelacio szamitas soran feltart
Osszefliggésekre is — hogy a halozati informaciok megszerzésének fokozddo
lehetosége, a halozati szereplok elérhetoségének javuldsa, a halozati ajanlas
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intenzitdsanak fokozoddsa pozitivan befolydsolja az egyes egyiittmikodések
folyamatainak megitélését, ezen keresztiil pedig az egyiittmiikodések gazdasagi
hasznairdl alkotott szervezeti képet.

4.2. A kapcsolati mindség vizsgalatinak eredményei

Az egyiittmiikodéssel vald elégedettség megitélése két tulajdonsdg, a partnerrel
fennalld kapcsolattal vald elégedettség, valamint a partner varakozasoknak valod
megfelelésége alapjan tortént. Az alkalmazott fékomponensanalizis eredményeit
Osszefoglalva megallapithatd, hogy az elégedettség skala egydimenzidja, a valtozok —
az el6zetes feltételezéseknek megfelelden — egy faktorba tomoriilnek, ahol a magyarazo
erd, mint informaciomegérzés nagyon magas, 90,1% (12. tablazat), és a faktorsulyok is
kiemelked6ek (a kiinduld valtozok és a faktor egyiittmozgésa jelentds). Ez nem
véletlen, hiszen ezt a dimenzidt minddssze két nagyon céliranyos itemmel mértiik.

12. tablazat Informacidtartalom megorzése az elégedettség dimenzi6 vizsgalata soran

Megorzott informaciotartalom

Sajatértékek A loading viltozok
Komponens — - negyz_etoss_ze"e ~
Teljes Variancia | Kumulalt Teljes Variancia | Kumulalt
%-aban % %-aban %
1 1,813 90,643 1,813 90,643 90,643
2 ,187 9,357 100,000

Alkalmazott modszer: Fékomponensanalizis
Forras: sajat szerkesztés

13. tablazat Az elégedettséget leird tényezok egylittmozgasa

Komponens
1
A partnerrel fennall6 kapcsolattal valo elégedettség ,952
A partnernek a varakozasoknak vald megfelelése ,952
Alkalmazott modszer: Fékomponensanalizis

Forras: sajat szerkesztés

Az észlelt szolgaltatisminOség vizsgalata a termék/szolgaltatas, illetve a
kiszolgalas jellemzoinek megitélésén keresztiil tortént. Az el6zetesen felallitott modell
tesztelésére szolgald fokomponensanalizis eredményeit Osszefoglalva megallapithato,
hogy az észlelt szolgaltatasmindség két faktorral irhato le, melyek egyiittes magyarazo
ereje (informaciomegorzése) 83% (14. és 15. tablazat). Az elsé faktorba sorolhatok az
ar-érték arannyal, a fizetési feltételekkel és a kapcsolattartd magatartasaval

Osszefliggésben 1év6 tényezok, mig a masodik faktorba a szolgaltatias és a termék
mindsége ¢s a szallitasi feltételek keriiltek.
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Az els6 komponens az altalunk ,,kapcsolati magatartasnak”, mig a masodik az
altalunk ,,partneri elvardsoknak” elnevezett faktor mentén jellemezhetd.

14. tablazat Informaciotartalom megdrzése az észlelt szolgaltatasmindség
dimenzio6 vizsgalata soran

Megdrzott informaciétartalom
Sajatértékek Aloading viltozok
Komponens —— - negyz.etoss.ze"e -
Teljes Variancia | Kumulalt Teljes Variancia | Kumulalt

%-aban % %-aban %
1 8,550 71,249 8,550 71,249 71,249
2 1,448 12,066 1,448 12,066 83,315
3 ,642 5,351 88,666
4 ,456 3,797 92,463
5 ,373 3,105 95,568
6 ,209 1,742 97,310
7 ,141 1,172 98,483
8 ,075 ,629 99,111
9 ,070 ,584 99,695
10 ,024 ,201 99,896
11 ,006 ,053 99,948
12 ,006 ,052 100,000

Alkalmazott modszer: Fékomponensanalizis

Forras: sajat szerkesztés

15. tablazat Kommunalitasok elemzése az észlelt mindség dimenzié kapcsan

Kommunalitasok

Inicializilt | Kommunalitas
A termék/szolgaltatascsomag megfelelsége 1,000 ,764
A fizetési feltételek megfelelgsége 1,000 ,758
Az elvart/vallalt szallitasi hataridé megfelelosége 1,000 ,865
Az elvart/vallalt szallitasi hataridd tényleges betartasanak 1,000 ,825
megfeleldsége
A partner megkeresésre torténé reagalasanak megfelelésége 1,000 ,815
A termék/szolgaltatas mindségi stabilitdsanak megfelelésége 1,000 ,760
A termékhez kinalt tobblet szolgaltatasok megfelelosége 1,000 778
A talalkozasok gyakorisaganak megfelelosége 1,000 ,821
A reklamacio kezelésének megfelelosége 1,000 757
Kapcsolattartd rugalmassaganak megfeleldsége 1,000 ,935
Kapcsolattarto segitokészségének megfeleldsége 1,000 ,962
Kapcsolattartdo megbizhatésaganak megfeleldsége 1,000 ,960
Alkalmazott médszer: Fékomponensanalizis

Forrdas: sajat szerkesztés
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A két faktorban a tényezék egyiittmozgasa megfelelének tekinthetd (16.
tablazat). Az észlelt mindség skdla nem egydimenzidju, az elsé faktor magyarazo
ereje 71%, két faktor egylittes magyarazo ereje 83%. Az elsé komponensnél
figyelemre méltéak a kapcsolattartokra vonatkozé — magas sullyal megjelené —
tényezok, és a taldlkozasok gyakorisagdnak magas értéke is elgondolkodtato.

16. tablazat Az észlelt szolgaltatdsmindséget leirod faktorok és tényezok

egylittmozgasa
Az Kkapcsolati magatartas tényezék Az partneri elvarasok leiré tényezék
egyiittmozgasa egyiittmozgasa
Komponens Komponens

A termék/szolgaltatascsomag 0761 Az elvart/vallalt  szallitasi 0906
megfelelésége ' hataridé megfelel6sége '

Az elvart/vallalt  szallitasi
A fizetési feltételek megfeleldsége 0,747 hataridé tényleges 0,846

betartdsanak megfelel6sége

. i A termék/szolgaltatas

A partner megkeresésre torténg 0,718 | minbségi stabilitisanak | 0,840
reagalasanak megfeleldsége "

megfelel6sége
A talalkozasok gyakorisaganak 0839 A termékhez kindlt tobblet 0637
megfelelésége ' szolgéltatasok megfeleldsége '
A reklamaci6 kezelésének 0721
megfelelésége '
Kapcsolattarto rugalmassaganak 0937
megfelelésége '
Kapcsolattartd segitokészségének 0951
megfeleldsége '
Kapcsolattarté megbizhatésaganak 0,967
megfelelosége

Alkalmazott modszer: Fékomponensanalizis

Forras: sajat szerkesztés

A kapcsolati mindség bizalom dimenzidjanak vizsgalata — a korabbiakban
Osszefoglaltaknak megfelelden — a segitokészség, a titoktartds, az Oszinteség €s a
szavahihet0ség jellemzékon keresztil tortént meg. A  korabban mar
skalateszteléseknek aldvetett ,bizalom” tényez6 nem véletlenil bizonyult
egydimenziojinak. A valtozok nagyon magas faktorsilyokkal egy faktorba
csoportosulnak, melynek magyarazo ereje is igen magas (a 17. tablazat szerint a
faktor 87%-at 6rzi meg az eredeti valtozok informaciétartalmanak). A valtozok
egylittmozgasa statisztikailag nagyon jonak mondhato (18. tablazat).
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17. tabldzat Informaciémeg0rzés a kapcsolati mindség bizalom dimenzidjanak
vizsgalata soran

Megorzott informaciétartalom
Sajatértékek A loading valtozok négyzetosszege
Komponens . Variancia | Kumulalt . Variancia | Kumulalt
i Telies | 96 gban % Telies | 96 gban %

1 3,494 87,340 3,494 87,340 87,340
2 ,262 6,551 93,892
3 ,160 3,989 97,881
4 ,085 2,119 100,000
Alkalmazott modszer: Fékomponensanalizis

Forras: sajat szerkesztés

18. tablazat A bizalmat leir6 tényezOk egyiittmozgasa

A bizalmat leiré tényezok egyiittmozgasa
Komponens
1
Segit6készség ,945
Titoktartas ,937
C”)szinteség ,930
Szavahihet6ség ,927
Alkalmazott modszer: Fékomponensanalizis

Forras: sajat szerkesztés

A kapcsolati mindség elkotelezettség — dimenzidjanak megitélése a
partnerkapcsolat fenntartasara vald torekvés, a tulteljesitési hajlanddsag, és a
partnerszervezet munkatarsaival torténd k6zos munkara valo torekvés alapjan tortént. A
vizsgalat eredményeképpen itt is ugyanaz mondhaté el, mint a bizalmi dimenziérol.

19. tablazat InformaciémegOrzés a kapcsolati mindség elkdtelezettség
dimenzidjanak vizsgalata soran

Megorzott informéaciotartalom
Sajatértékek A loading valtozok négyzetosszege
Komponens Teljes \{)Z':L,‘a;::la Kumulalt % | Teljes \{32':?[?::1& Kumulalt %
1 2,274 75,801 2,274 75,801 75,801
2 ,497 16,579 92,380
3 ,229 7,620 100,000
Alkalmazott modszer: Fékomponensanalizis

Forras: sajat szerkesztés

A valtozok statisztikailag egy faktor mentén leirhatdéak, a magyarazé erd
viszonylag magas (19. tablazat tantibizonysaga szerint a faktor az eredeti valtozok



368 Vilmanyi Mdrton — Hetesi Erzsébet

informaciojanak 75%-at 6rzi meg), és az egyiittmozgas is magas értékeket mutat
(20. tablazat). Bar ennck a tényezOonek a skalatesztelése korabban nem tortént
meg, ugy tlnik, hogy a valtozok jol leirjak az elkotelezettség szerepét a
kapcsolati minéség megitélésében.

20. tablazat Az elkotelezettséget leird tényezok egyiittmozgasa

Az elkotelezettséget leiré tényezok egyiittmozgasa
Komponens
1

A partnerkapcsolat fenntartasara vald ,923
torekvés

Tulteljesitési hajlanddsag ,818
Torekvés a partnerszervezet ,868
munkatérsaival valé kdzds munkara

Alkalmazott modszer: Fékomponensanalizis

Forras: sajat szerkesztés

A partneri kapcsolatokban kiilonésen fontos az, hogy a kapcsolatokban a
felek miként is kezelik egymast, hogyan viszonyulnak a masik fél megitéléséhez,
muikodik-e az egymds elismerése, a masik fél egyenrangu partnerként torténd
kezelése. Az eldzetesen felallitott modellnek ez a jellemzdje is egydimenzios, azaz
a vizsgalt valtozok jol leirjak a méltdnyossag, egyenértékiiség faktort (a 21.
tablazatban jelzett 71%-os informaciémegbrzés mellett), azt azonban érdemes
megjegyezni, hogy a harmadik valtoz6 egylittmozgasa a masik két tényezével nem
igazan elfogadhato (22. tdblazat), és maga a kérdés megfogalmazasa valosziniileg
ebben a dimenzioban nem volt szerencsés.

21. tablazat Informacidomegodrzés a kapcsolati mindség egyenértékiiség,
méltanyossag dimenzidjanak vizsgalata soran

Megdrzott informaciétartalom
Sajatértékek A loading viltozék
Komponens —— . negyz_etos;ze'xe -
Teljes Variancia | Kumulalt Teljes Variancia | Kumulalt
%-aban % %-aban %
1 2,125 70,818 2,125 70,818 70,818
2 711 23,702 94,520
3 ,164 5,480 100,000
Alkalmazott modszer: Fékomponensanalizis

Forras: sajat szerkesztés
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22. tabldzat Az egyenértékiiséget, méltanyossagot leird tényezok egyiittmozgasa

Az egyenértékiiséget, méltanyossagot leird tényezok egyiittmozgasa

Komponens

1
A partnerrel kolcsonds egyenrangt kezelés ,816
Azonos stly fenntartasa a targyalasi szituacidkban ,951
Kolcsénosen pozitiv viszonyulds , 745

Alkalmazott moédszer: Fékomponensanalizis

Forras: sajat szerkesztés

Modelliinkben a lojalitas, a partneri hiiség az az utolsé dimenzid, amelynek
jelentdségét kiemelkedonek tarjuk a kapcsolati mindség megitélésben. Allaspontunk
szerint valamennyi kapcsolati mindség dimenzid végs6 eredménye az lehet, ha a
partner hiiséges marad egy kapcsolatban. Ennek kiilonos jelent6sége lehet valsagok
idején, amikor a kapcsolatok sokkal sériilékenyebbek, torékenyebbek, amikor
szamos kiils6 tényez6 arra készteti a vallalkozokat, hogy megvaljanak korabbi

kapcsolataiktol.

A fékomponensanalizis azt jelzi, hogy a lojalitas dimenzi6 két faktorral irhato
le, melyek egyiittes magyarazo ereje 73% (23. tablazat, 24. tablazat). A klasszikus
lojalitas méréskalakhoz hasonloan alakultak a faktorok: a lojalitasl faktorba
keriiltek a masoknak valé ajanlas, a partner melletti kitartds valtozok, mig a
lojalitas2 faktorban az arérzékenység és a keresztvasarlasok talalhatok (25. tablazat).

23. tablazat Informacidomegdrzés a kapcsolati mindség lojalitas dimenziojanak
vizsgalata soran

Megdrzott informaciétartalom
Sajatértékek A loading valtozok négyzetisszege
Komponens Teljes \{)tht?;:la Kumulilt % | Teljes \{)Z':?;::la Kumulalt %
1 3,399 56,651 56,651 3,399 56,651
2 ,991 16,513 73,164 ,991 16,513
3 ,660 11,006 | 84,171
4 ,502 8,362 | 92,533
5 ,288 4,793 | 97,327
6 ,160 2,673 | 100,000
Alkalmazott modszer: Fékomponensanalizis

Forrdas: sajat szerkesztés
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24. tablazat Kommunalitasok elemzése a lojalitas dimenzid kapcsan

Kommunalitasok
Inicializalt | Kommunalitas

A partner ajanlisa masok szamara 1,000 ,683
Kitartas a partner mellett hasonlé konkurens arfeltételek 1,000 172
mellett
Kitartas a partner mellett némileg kedvez6bb konkurens 1,000 ,848
arfeltételek mellett
Kitartas a partner mellett jelentdsen kedvezébb konkurens 1,000 ,719
arfeltételek mellett
Kitartas a partner mellett megjelend hibak ellenére 1,000 734
Egyitittmiikodés szélessége 1,000 ,635
Alkalmazott modszer: Fékomponensanalizis

Forrds: sajat szerkesztés

25. tablazat Az elégedettséget leird tényezok egyiittmozgasa

A lojalitas1 tényezok egyiittmozgasa A lojalitas2 tényezdk egyiittmozgasa
Komponens Komponens

A partner ajanlasa masok KI taﬁés a partn(-ir mellett

szémara ,825 némileg kedvez6bb konkurens ,728

arfeltételek mellett

Kitartas a partner mellett Kitartas a partner mellett

hasonl6 konkurens arfeltételek ,840 jelentdsen kedvezébb ,848

mellett konkurens arfeltételek mellett

igg;?znaépliggireﬁzggé ,789 Egylittmiikodés szélessége 717

Alkalmazott mdédszer: Fékomponensanalizis Alkalmazott médszer: Fékomponensanalizis

Forras: sajat szerkesztés

A kapcsolati mindség ¢észlelésére vonatkozd adatok tesztelése soran
vizsgalatainkat az egyes faktorok kozotti sszefliggések tesztelésével zartuk.

A kapcsolati

minéség leirasara alkalmazott modellben

feltételezésekkel éltiink:

az alabbi

— az észlelt szolgaltatdsmindség és az elégedettség, valamint a bizalom és az
elkotelezettség kozott kapesolat van;

— az elégedettség a bizalom és az elkotelezettség dimenzidkkal korrelal;

— az egyenértékliség ¢s méltdnyossag kapcsolatot mutat a bizalommal és az
elkotelezettséggel;

— abizalom és az lekdtelezettség egymassal 6sszefliggésben vannak;

— azeldzéekben leirt dimenziok a lojalitast eredményezik.
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Feltételezéseinket az eredmények csak részben igazoltdk. A lojalitds dimenzid
¢és a modell valtozoi kozotti korrelacidkat az alabbi dbra mutatja:

1. dbra A modell dimenzidinak korrelacids egylitthatoi

Eszlelt
szolgaltatdsmindség

Bizalom

Egyenértékiiség,
méltanyossag

0,52

Eredményeinket e tekintetben a kovetkezoképpen lehet 6sszegezni:

— az elégedettség dimenzio szignifikansan szoros kapcsolatot jelez a
bizalommal, az egyenértékiiséggel €s az észlelt szolgaltataismindséggel

— az észlelt szolgaltatismindség elsé faktora az elégedettséggel, a
bizalommal, az elkételezettséggel és az egyenértékiiséggel korrelal, mig a
masodik faktornal csak a méltanyossag, egyenértékiiség kapcsan talaltunk
szignifikans korrelacios egyiitthatot

— a bizalmi dimenzié szignifikans korrelacidt jelez az elégedettség, a
kapcsolati magatartas, az elkotelezettség és az egyenértékiiség tényezokkel

— az elkdtelezettség korrelacios egyiitthatdoi magas szignifikanciaszinten
korrelalnak az elégedettséggel, a kapcsolati mindséggel, a bizalommal és
az egyenértékiiséggel,

— ¢&s érdekes modon, a méltanyossag, egyenértékiiség minden valtozoval
szoros kapcsolatot mutat
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5. Osszegzés

Tapasztalataink szerint az egylittmiikddések hasznossaganak megitélése,
monitorozasa napjainkban egyre inkabb eldtérbe keriild kérdést jelent nem csupan
egyes szallitoi-vevoi egyiittmiikdodések, vagy kapcsolati portfolio kezelése soran,
hanem klaszter alapu fejlesztések megvaldsitasa soran is. A vizsgalat sordn
tapasztaltak megerésitették azon varakozasunkat, hogy a kapcsolati hasznossag
észlelése — észlelt jellegébodl kovetkezéen — agazat és teriiletspecifikus jellemzokkel
bir, melyeket érdemes ¢és sziikséges adott kornyezetben vizsgilni. A vizsgalat
eredményeképpen tobb, figyelemre mélto jelenséget érdemes kiemelni:

— Jelen vizsgélatunk egyik legérdekesebb — korabban még nem tapasztalt —
felismerése a kapcsolati teljesitmény részét képezo jelen-, és jOvO orientalt
halézati hasznok elkiilonithetéen eltérd észlelése, melynek a klaszter alapt
fejlesztések megvalositasa, menedzselése soran kiilonds jelentésége lehet
az egyiittmiikddési konstrukciok felépitésében, a kdlcsonds érdekeltségek
azonositasaban.

— FErdekes és kiemelendd tapasztalat tovabba, hogy a haldzati hatas
egyértelmli befolydsold hatdsa egyediil a jelen-orientalt haloézati hatas
esetében detektalhatd, és kizdrdlag kapcsolati teljesitmény folyamatok
dimenzidja esetében. E tapasztalat meglepd, hiszen korabbi — elsésorban
innovativ vallalkozasok korében végzett — kutatasi tapasztalataink soran a
halézati hatas befolyasolasdit mind a képességek, mind folyamatok
dimenzidban azonosithatdéak voltak, de eredhet ismételten mindez teriileti,
vagy szerepld-specifikus hatasokbol is.

— Tovabbi egyedi tapasztalat, hogy a kapcsolati mindség észlelt
szolgaltatasmindség dimenzidja a vizsgalati eredmények szerint két
faktorral, a kapcsolati magatartds, €s a partneri elvarasok faktorral
fejezheto ki. Mig ez elObbi az ar-érték arannyal, a fizetési feltételekkel és a
kapcsolattarté magatartasaval 0sszefliggésben 1évo tényezoket fejezi ki, az
utobbi a szolgaltatast, a termék mindségét és a szallitasi feltételeket
jellemzi.

— A kapcsolati mindség faktorainak Osszefiiggése tekintetében tovabbi
egyedi eredmények mutatkoznak. Az elvégzett vizsgalatok e tekintetben
részben visszaigazoltak az elézetes varakozasokat, részben meglepd
eredményekkel szolgéltak. A valaszadok megitélései alapjan az eldzetes
modellben lefektetett varakozasok szerinti Osszefiiggés all fennall az
észlelt szolgaltatasminOség, az clégedettség, az
egyenértékliség/méltanyossag, a bizalom, ¢és az elkdtelezettség kozott.
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Megleponek tekinthetd, hogy ugyanakkor a bizalom és az elkdtelezettség
faktorai semmilyen szignifikans Osszefliggésben nem 4llnak a lojalitas
faktoraival, azokat az észlelt szolgaltatasmindség és az elégedettség
faktorok befolyasoljak, bar az eredmények alapjan csak gyengén. Més
oldalrél megint csak furcsasdg az észlelt szolgaltatdismindség ¢és az
egyenértékliség/méltanyossag kozott azonositott Osszefiiggés, mely
logikailag bar igazolhat6, el6z6 kutatasok altal kevéssé bizonyitott.

Jelen tanulmanyban bemutatott eredmények, a vizsgalati minta alacsony méretébol
kovetkezéen kizardlag kisérletnek tekinthetéek, ugyanakkor az eredmények
elgondolkodtatoak impulzusként szolgalhatnak mind az egyiittmikddések
sikerességét monitorozd megoldasok kiépitése, mind tovabbi kutatasok
megvalositasa soran.
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