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A kapcsolati képességek hatasa az iizleti kapcsolatok eredményességére
VILMANYI MARTON — HETESI ERZSEBET

A tanulmany az iizleti piacokon vizsgalja a kapcsolati képességek és a kapcsolati mindség dimenzidi kdzotti
Osszefiiggéseket. Arra keressiik a valaszt, hogy a kapcsolati magatartas valtoztatasanak beagyazott mintazatai
miként befolyasoljak a szervezetek kozotti egyiittmiikodések sikerességét. Kutatasunk soran a kapcsolati
magatartas valtoztatdsdnak szervezeti mintazatait a dinamikus képességek oldalarol kozelitjiik meg, mig a
szervezetek kozotti egyiittmiikodés sikerességét a szervezetkozi lojalitdssal modellezziik. Feltételezésiink
szerint a dinamikus kapcsolati képességek nem csupan lehetdséget, hanem sziik keresztmetszetet is jelentenek
az egylttmiikodések sikeressége szempontjdbdl, egyuttal kritikus hatassal vannak a kapcsolati mindség
értékelésére, és hozzijarulnak a partneri lojalitashoz. Jelen tanulmanyunkban egy kérddives kutatas
eredményeit mutatjuk be, ahol a dinamikus kapcsolati képesség €és a kapcsolati mindség (bizalom,
elkotelezettség, lojalitas) viszonyara fokuszalunk. Az eredmények jelzik, hogy a dinamikus kapcsolati
képesség befolyasolja az egyiittmikddések soran észlelt lojalitast, ugyanakkor szamtalan kérdést is felvetnek,
hiszen nem tisztazott, hogy a dinamikus kapcsolati képesség hogyan vezet a kapcsolati lojalitas
befolyasolasahoz, a dinamikus kapcsolati képesség miként befolyasolja a lojalitast szintén markansan
meghatarozo bizalmat, illetve elkotelezettséget?

Kulcsszavak: dinamikus kapcsolati képesség, kapcsolati mindség, bizalom, elkételezettség, lojalitds

The present study examines the correlations between contact potential and contact quality’s dimensions on
business markets. Answer is being sought to how the contact practices’ embedded patterns influence the
successfulness of the cooperation between organizations. In the current paper, organizational patterns of
changes in contact practices are studied from the viewpoint of dynamic abilities, while the successfulness of
the cooperation between organizations are modelled by interorganizational loyalty. According to the
assumptions, dynamic contact potentials do not only mean an opportunity, but also a bottleneck from the point
of the cooperation’s success. They also have a crucial effect on the assessment of contact quality and they also
contribute to the partner’s loyalty.

In the current study, the results of a survey research are presented, where the relationship of dynamic contact
potential and contact quality (trust, commitment, loyalty) is in the focus. The results show that the dynamic
contact potential influences loyalty perceived during collaborations. Numerous questions emerge, as it is not
clear, how dynamic contact potential leads to the influence of contact loyalty or how dynamic contact potential
has an effect on the trust, which markedly specifies loyalty, and commitment.

Keywords: dynamic contact potential, contact quality, trust, commitment, loyalty
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1. Bevezetés

Hogyan értelmezhetdek az iizletfelek kozotti kapesolatok? Hogyan kezdddnek? Miért jonnek 1étre?
Kik — vagy mik — kozott jonnek 1étre kapcsolatok? Milyen térben miikddnek, mennyi ideig maradnak
fenn, szlikiilnek, vagy tagulnak, milyen érdekek mentén formalddnak, mi befolyasolja a kapcsolatok
megitélését a partnerek korében? Ezek a kérdések nem csupédn az iizleti tudomanyok miveldit
izgatjak, hanem mas diszciplinak kutatoi is szamos aspektusbol foglalkoznak a témaval. Az utobbi
évtizedekben tobb tudomanyos megkozelités hivja fel a figyelmet arra, hogy az iizleti kapcsolatok
nem szikithetéek le pusztin a gazdasagi racionalitasra, ezek a kapcsolatok mas elemeket is
tartalmaznak, és a kapcsolatok sikerességében a szigoru szdmszert adatok mellett szerepe lehet a
kapcsolatok menedzselésének, ezért a leegyszerisitett tranzakcidos modellek kiegészitésre szorulnak.
A koOzgazdasigtan matematikai elemzéseit tobb kritika is érte: gazdasagszociologia
(GRANOVETTER — SWEDBERG, 1992), gazdasagpszichologia (TVERSKY — KAHNEMAN,
1986), és nem véletlen, hogy az 0j kozgazdasagi iskoldk: intézményi kozgazdasagtan (COASE,
1960), viselkedési kozgazdasagtan (RABIN, 1998), érzelem-gazdasagtan (HAMORI, 1998) szinte
mindegyike kiemeli az emberi magatartds fontossadgat, annak érzékeny pontjait. A
gazdasagszociologia allaspontja, hogy a gazdasag tarsadalmilag bedgyazott, a gazdasagpszichologia
a homo oeconomicus mas értékrendjével operdl, az érzelem-gazdasagtan pedig az emberi
szenzitivitas jelentdségét hangsulyozza.

Az lzleti kapcsolatok vizsgalata is aldozataul esett a fenti trendeknek. Az IMP (Industrial
Marketing Purchasing) csoport hivta fel a figyelmet arra, hogy az iizleti kapcsolatok olyan
interakciok, amelyeket tobbdimenzids kontextusokban kell kezelni (HAKANSSON — SNEHOTA,
1995)

Jelen tanulményban az iizleti kapcsolatok dinamizmusat probaljuk feltarni kiilonb6z6 dimenziok
mentén: arra vagyunk kivancsiak, hogy a kapcsolati képességek miként befolyasoljak az olyan
tényezoket, amelyeket a ,,tarsadalmi csereelméletek™ is érintenek. Megkozelitésiinkben a dinamikus
kapcsolati képesség olyan folyamatot jelent, melynek sordn a szervezetek képesek, és készek az
allando6 rugalmas magatartasra és a cselekvések, magatartasok valtoztatasara annak érdekében, hogy
megfeleljenek a partneri elvardsoknak. A dinamikus kapcsolati képességek kiilonboz6 szintjein
megjelend valtoztatdsi hajlanddésagok egyben a kapcsolati képességek folyamatos fejlesztését
jelentik. Megitélésiink szerint a készség és képesség a magatartas megvaltoztatasara — a partneri
igényeknek megfelelden — pozitiv hatassal lehet a kapcsolati mindség megitélésére €s ezen keresztiil
a lojalitasra.

A tanulmanyban a dinamikus kapcsolati képesség, a kapcsolati mindség €s a szervezetek kozotti
lojalitas elméleti hatterének bemutatasa utan ismertetjiik azt a modellt, ahol a kapcsolati
menedzsment, és a szervezeti lojalitds dimenzidit probaljuk meg azonositani, bemutatjuk elsd
kutatasunk eredményeit, valamit az eredmények alapjan médositott i) modelliinket.

2. A téma elméleti hattere — szakirodalmi attekintés
2.1. Mitol sikeresek az iizleti kapcsolatok? Mit jelent a sikeresség?

Az tzleti kapcsolatok sikerességét a szakirodalom széleskoriien vizsgalja (MOHR — SPEKMAN,
1994; DYER, 1997; COSTABILE, 2000), az azonban, hogy egy adott iizleti kapcsolatot, vagy a
halézatban val6 részvételt kik és miért tartjdk sikeresnek az nagyon eltérd, €és valljuk be nagyon
szubjektiv is lehet. Egyet tudunk érteni Bodi-Schubert Anikoval, aki szerint ,,...a legtobb irodalom
azt is hangstlyozza, hogy a siker megitélése €s a kapcsolatot alkoto felek altal valo érzékelése mindig
relativ, és sokszor az azonos vagy hasonlo jelzok alkalmazasa is mast-mast jelenthet az egyes
kapcsolati szitudciokban.” (BODI — SCHUBERT, 2011:33). Az iizleti sikert nem lehet csak
»szamokban” mérni, mert a kapcsolatok megitélését tobb mas tényezd is befolyasolja. Nagy a
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kiilonbség az iizleti siker (business succes), €s az lizleti kapcsolat sikerének (relationship succes)
megitélésében. Mig az iizleti siker arbevétellel, nyereséggel, piaci részesedessél mérheté (ELLRAM,
1995; CHIKAN — CZAKO, 2009), addig a kapcsolati sikert mas aspektusokbol is értékelik a felek.
A kapcsolat eredményessége hosszu tdvon nem csak az ,,lizleti sikert” jelenti, nem csak a pénziigyi
mutatok jelenthetnek kapcsolati eredményességet. Konnyen eléfordulhat, hogy révidtavon nincs
profitndvekedés, nincs pénziigyi eredmény, de az egyiittmiikodést az olyan tényezdk tehetik
sikeressé, mint a kapcsolatok menedzselése: a kapcsolati képességek dinamizmusa, a konfliktusok
kezelése, a méltanyossag, a bizalom, az elkotelezettség, a lojalitas az {izleti partnerek kozott. Miutan
a sikeresség vizsgalata szamunkra ez utobbi megkozelitésben izgalmas, ezért a kdvetkezOkben e
dimenziok szakirodalmi hatterét tekintjiik at.

2.2. Az iizleti kapcsolat sikerének (relationship succes) lehetséges dimenzioi
2.2.1. Szervezeti képességek

A szervezeti képességek a szakirodalomban rendkiviil sokoldalian vizsgalt jelenségként
jellemezhetdk. Egyes megkozelitések e képességeket azok hierarchidjan keresztiil jellemzik,
hangsulyt fektetve arra, hogy léteznek olyan képességek, melyek egyes feladatok megvalositasahoz
kapcsolodnak, mig més képességek szervezeti egységeken ativeld probléma-megoldési, miikodési
moddot hordoznak (GRANT, 1991; TROKKELI — TUOMINEN, 2002; PENG et al., 2008). Mas
megkozelitések a menedzseri és a technikai/technologiai képességek megragadhatdsagat allitjak
kozéppontba (WALSH — LINTON, 2001), mig megint mas megkozelitések a képességek
értekhozzdadod szerepét hangsilyozzak, és a szerint jellemzik dket, hogy mekkora értéket hordoznak
a szervezet, illetve az érdekeltek szamara (LONG et al., 1995). AYVARI és MOLLER (2008)
atfogdan tanulmanyoztak a kapcsolati képesség (halozati képességként hangstilyozva) koncepcioit,
melyet egy sokdimenzios jelenségként irtak le. Harom jol megragadhat6 szintjét azonositottak: a
szervezet nézOpontjat, a kapcsolat nézOpontjat, a haldzat nézOpontjat.

2.2.2. Dinamikus kapcsolati képességek

A képességek fenntarthatosaganak szempontjabol beszélhetiink statikus és dinamikus képességekrol.
A statikus képességek az emberi tudis, a meglévd eréforrasok és a technologiak jelenben
megvalositott lehetséges kombinacids mechanizmusait irjak le, mig a dinamikus képességek azon
eljarasok, rutinok Osszességei, melyek eredményeképpen a szervezet képes statikus képességeinek
tovabbfejlesztésére, vagy 1) képességek kifejlesztésére (TEECE et al.,, 1997; TEECE, 2011;
CEPEDA — VERA, 2007; PENG et al, 2008). A dinamikus képességek értelmezésében
kulcsfontossagu szerepe van az abszorptiv képességnek, mely 01j ismeret azonositasat, megszerzését,
a szervezeti koriilmények kozé torténd transzformalasat és hasznositasat szolgalja (COHEN —
LEVINTHAL, 1990), valamint a kombinativ képességnek, mely a belsé és kiilsé ismeretek,
informécio és know-how Ujrarendezésének, sajatos ujrakombindlasuk révén 0j tudas alkotasdnak
képességét irja le (KOGUT — ZANDER, 1992).

A dinamikus képességek megragadhatosagat, értelmezését tovabb bdviti, a dinamikus
keépességek kiilonb6zd szintjeinek értelmezése. Ennek kiinduldpontjat jelenti, hogy egyrészt a
kiilonboz6 szervezeti teriileteken és szinteken a szervezeti képességek kiilonbozé tudéselemeket
tartalmaznak, melyek a szervezeten beliil keletkeznek, OsszegzOddnek, illetve allnak rendelkezésre,
masrészt pedig a szervezeti képességek nem linearisan épitkezd elemek felépitménye, sokkal inkabb
egy multidimenzids struktura, melyben kiilonféle Osszetettségii €s szintii képességek miikodnek,
illetve kapcsolodnak 6ssze parhuzamosan (KUSUNOKI et al., 1998; BANERJEE, 2003). Dinamikus
képességként jelentkezhet mind az egyes szervezeti terlileteken felhalmozott tudas (helyi
képességek), mind az egyes tudaselemek kombinacidjanak (architekturalis képességek)
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megvaltoztatasi képessége. A dinamikus képességek azonositdsa érdekében, azok hierarchikus
természetét értelmezve SANCHES (2004) mutat be egy jol operacionalizalhatd elképzelést.
Modelljét a nyilt rendszerek elméletébdl szarmaztatva a dinamikus képességek 6t, jol megragadhatd
szintjét azonositja:

- stratégiai rugalmassag szintje, mely megmutatja az alternativ stratégiai logikak
meghatdrozasanak és elfogadasanak képességét;

- folyamat rugalmassag szintje, mely megmutatja a stratégiai célok elérése érdekében
sziikséges, az alapvetd funkcidkat érintd szervezeti folyamatok megvaltoztatdsanak
képességét;

- koordinaciés rugalmassag szintje, mely a szervezeti egységeknek az a képessége, melyen
keresztiil megvaltoztatjak, vagy moddositjak a termékek, szolgaltatasok (Osszetevoinek
alkotasara) iranyulo tevékenységeiket;

- er6forras rugalmassag szintje, ami a szervezeti egységeknek az a képessége, melyen keresztiil
bovitik a rendelkezésiikre allo eréforrasok, illetve kapacitasok felhasznaldsi, alkalmazasi
tertileteit, sokoldalusagat;

- miikodési rugalmassag szintje, ami a szervezeti egységeknek az a képessége, melyen keresztiil
megvaltoztatjak adott erdforrds ¢€s milkddési kondiciok mellett a tevékenységiik
hatékonysagat.

Osszegzésiil barmely szervezeti teriileten felmeriild helyi, vagy architekturalis képességek
megujitasat leird dinamikus képességek fenntartasa érdekében kiemelendé6 PAVLOU és EL SAWY
(2011) altalanosito folyamatoldalii megkozelitése, akik a szervezeti dinamika egyes teriileteken valo
realizdlasa érdekében négy, egymasra épiild képesség-Osszetevdt azonositottak. Az érzékelési
képességet, mely a valtozasok észlelését és értelmezését teszi lehetove, a tanulési képességet, mely a
meglévd tudds 1j ismerettel valo bovitését, az 1) informdacidk elosztasat, alkalmazhatosaganak
felismerését foglalja magéaba. Az integralasi képességet, mely az 1j tudas meglévo
miikodoképességbe vald integralasat, a meglévd ismeretekkel valé kombindldsdnak képességét
jelenti. Végiil a koordinalasi képesség, mely a megvaltozott miikodés melletti eréforras-elosztas, és
munkamegosztds alkalmazasanak képességét hordozza, azaz a valtozas konszolidalasara teszi a
szervezetet képessé.

2.3. Kapcsolati mindség

A szervezetek kozotti kapcsolatok legfontosabb tényezdinek megragadasaban a kutatasok kiemelten
fokuszaltak az olyan tényezOkre, mint az észlelt termék/szolgaltatds mindség, az elégedettség, a
bizalom, az elkotelezettség (MORGAN — HUNT, 1994; GANESAN, 1994), a méltanyossag
(KAHNEMAN et al., 1986; JAMBULINGHAM, 2011), és a lojalitas (HENNIG-THURAU, 2004,
RAUYRUEN - MILLER, 2007; CATER - CATER, 2010, HAGHKAH et al., 2013).

2.3.1. Eszlelt termék/szolgadltatis mindség, elégedettség

A B2B piacokon a termék/szolgaltatas mindségének értékelése nagyon fontos tényezd, ugyanis a
vertikalis és horizontélis 6sszefonddasok, €s a halozati egylittmiikodések miatt ez talan a legszitkebb
keresztmetszet a versenyeldny elérésében. A B2B piacokon a vevdk éltal értékelt mindségi dimenzidok
iparaganként kiilonbozdek lehetnek, és fliggnek a szervezetek altal hasznalt stratégiaktol is (KONG,
2008). Tovabb bonyolitja a mindség értékelését annak kiilonbozd érzékelése. Az észlelt és az elvart
termék/szolgaltatds 0sszehasonlitasa érzelmi reakciokat valt ki a partnerekbdl, amely az elégedettség
vagy elégedetlenség érzését kelti. E megkdzelitések szerint a mindség pozitiv értékelése az elvaras és
a tapasztalat sszhangjan alapul.
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A B2B kontextusokban a tartds kapcsolat miatt az elégedettség nem egyszeri aktus, hanem annak
kialakuldsa egy folyamat, ahol szamos egyéb tényezd is szerepet jatszik az atfogd, minden
szempontot figyelembe vevo elégedettség, vagy elégedetlenség érzetében (WESTBROOK, 1987,
FORNELL, 1992). Megkozelitésinkben a B2B piacokon az elégedettség egy folyamat
eredményeként alakul ki, ahol a termék/szolgaltatas mindsége mellett a varakozasok olyan dimenzioi
is szerepet jatszanak, mint a bizalom, az elkdtelezettség, az egylittmiikddési készség, a rugalmassag.

2.3.2. Bizalom, elkotelezettség

ANDALEEB (1992) szerint a bizalom hit, attitiid és varakozas a partner azon magatartasaval
kapcsolatban, hogy az mindent meg fog tenni az egylittmikodés sikeréért. Mas szerzok harom mas
szempontot tartanak fontosnak: a bizalmat egyrészt ,,joindulatnak™ tekintik, amely kozvetve, vagy
kozvetleniil hat a kapcsolat megitélésre, (ANDERSON — WEITZ, 1989; GEYSKENS et al., 1996),
masrészt Oszinteségnek, ami azt jelenti, hogy biznak a partner hitelességében (GANESAN, 1994,
DONEY — CANNON, 1997), valamint e két motivacio mellett fontosnak tartjak a partner képességét,
kompetenciajat arra, hogy a kapcsolatbdl elénydket tudnak konstrualni (MOORMAN et al., 1992;
GANESAN, 1994). DWYER ¢és szerzétarsai (1987) a bizalmat a diszkrét piaci tranzakciokbol a
folyamatos kapcsolatokba vald atmenet kritikus faktoraként kezelik, COSTABILE (2000) dinamikus
modelljében is meghatdrozo szerepe van a bizalmi tényezonek. A dinamikus kapcsolati képességek a
kapcsolati folyamatban erdsithetik a bizalmat, azt az érzést, hogy a partnerek szdmithatnak egymasra,
ez pedig hatassal lehet kozdos értékek elfogadasara, az elkdtelezettség kialakuldsara.

A kutatasi eredmények szerint az elkotelezettség a sikeres kapcsolatok meghataroz6 indikatora.
Az elkotelezettség azonosulast jelent a szervezet értékeivel, és feltételezi, hogy az egylittmiikodd
partnerek arra torekszenek, hogy a kapcsolatot fenntartsak. Az eladodi-vevéi kapcsolatban az
elkotelezettséget ugy definialjak, mint egyfajta készséget, hajlandésadgot 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 fenntartdsaban
(MOORMAN et al., 1992). Mas szerzok az elkdtelezettség motivacioit probaljak megragadni, amikor
megkiilonboztetik az érzelmi, a pozitiv és negativ kalkulativ, valamit a normativ elkotelezettséget
(KUMAR 1996; SHARMA et al., 2006). Az affektiv (érzelmi) elkotelezettség vagy arra, hogy
»fejlesszék és erdsitsék a kapcsolatot egy masik személlyel vagy csoporttal a baratsag, a személyes
bizalom és a személykozi kapcsolatok benséségessége miatt.” (SHARMA et al., 2006:65). Az érzelmi
elkotelezettség identifikaciot, kozos értékeket, hasonlosagot jelent, azt az érzést, hogy a felek
szeretnek egymassal dolgozni (GEYSKENS et al., 1996; FULLERTON, 2005). A kalkulativ
(szamito) elkotelezettség mas motivacidkon alapul: itt a gazdasagi racionalitds, a homo oeconomicus
magatartas érvényesiil, és ez a racionalis gazdasagi szamitasokon alapuld elkotelezettség lehet pozitiv
¢€s negativ is. A normativ elkotelezettség egyfajta kotelességtudatot jelent, azt az elkotelezettséget,
amelyet a megkotott szerzoddésekben a felek rogzitettek, és ezeknek a formai kdvetelményeknek meg
kivannak felelni (GEYSKENS et al., 1996; KUMAR,1996). Az ilyen elkotelezettségnek semmi koze
az érzelmekhez, a pozitiv vagy negativ kalkulativ elkotelezettséghez, ez csupan a formalizalt
egylittmiikodés szabalyaihoz val6 alkalmazkodast jelenti.

2.3.3. A lojalitas megkozelitései a szervezeti piacokon

A szervezetek kozotti lojalitast mi hdrom dimenzidban vizsgaljuk: a magatartasi, az attitiidinalis
lojalités és a lojalitas komplex megkdozelitésében (CATER — CATER, 2010). A magatartasi lojalitast
a szakirodalom alapjan ugy definidljuk, mint a partner hajlanddsdgat az Ujravasarlasra és a
keresztvasarlasra (DICK — BASU, 1994; HENNIG-THURAU, 2004), azaz azt a szandékot értjiik
alatta, hogy a partner egyrészt hajlandé a szerzédések meghosszabbitdsara, masrészt hajlando 1y
szerz6dések megkotésére. Az attidiinialis lojalitas a lojalitas egy magasabb szintje, amikor a partner
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érzelmi, pszichologiai kotddéssel is bir, bizik a kapcsolatban és elkdtelezett a szervezet irant
(GARBARINO — JOHNSON, 1999; FULLERTON, 2005).

A lojalitas komplex megkozelitésében a magatartasi €s attitiidinalis lojalitas 6tvozetét értjiik,
amikor az Gjravasarlasok, a keresztvasarlasok egyben érzelmi kotddést is jelentenek (OLIVER, 1999;
COSTABILE, 2000; RAUYRUEN — MILLER, 2007).

3. Empirikus kutatasok
3.1. Modellfejlesztés, vizsgalati megkozelités

A fenti elméleti megkozelitések alapjan egy olyan kutatdsi modellt fejlesztettiink ki, amely
megprobalta 6tvozni a kapcsolati eredményesség nem ,,business sucess” tényezdit, és empirikus
kutatasainkban arra fokuszaltunk, hogy vizsgaljuk a dinamikus kapcsolati képességek fejlesztése és
a kapcsolati eredményesség kozotti 6sszefliggéseket.

A dinamikus kapcsolati képesség kapcsolati sikerre gyakorolt hatdsanak vizsgalata érdekében
kiinduloképpen a dinamikus kapcsolati képesség multidimenzios feltérképezésével foglalkoztunk.
Ennek soran kiindul6 keretmodellként SANCHES (2004) eredményeire alapozva alkottunk sziikitett,
a dinamikus kapcsolati képességek jelenségét harom szinten — stratégiai, folyamati és koordinacios
szinten — megragad6 megkozelitést. Kiindulopontunk masodik dimenzigjat PAVLOU és EL SAWY
(2011) altalanosito folyamatoldali megkozelitése jelentette, akik a szervezeti dinamika egyes
tertileteken valo realizalasa érdekében négy, egymasra €piild képesség-0sszetevot azonositottak.

1. tablazat: A dinamikus kapcsolati képesség vizsgalatahoz alkalmazott modell

Dinamikus kapcsolati Dinamikus kapcsolati Dinamikus kapcsolati
képességek straté giai képességek folyamati képességek koordinacios
rugalmassag szintje rugalmassag szintje rugalmassag szintje

Partneri és kapcsolodo
szervezeti egységek igényeinek
észlelési képessége
Szervezeten beliili és kiviili

Kapcsolati életciklus értékelése| partnerek elégedettségének

Kapcsolati portfolio

Erzékelési ké ég | K lati interakciok észlelé
rzékelési képesség |Kapcsolati interakciok észlelése longitudindlis észlelése

Kapcsolati befektetések és

E'rtrk lr -kr Ja
CREICSTREPESSEE | | apesolati érték értékelése

értékelési képessége

Kapcsolatok kezdeményezése,

A .., . , L, ] Szervezeten beliili és kiviili j6
Halozati kép és észlelt pozicio | fejlesztése, lezarasa érdekében .

Tanulasi képesség gyakorlatok elsajatitasanak

megvaltoztatasanak képessége | 1j folyamatok fejlesztésének

képessége
képessége pesses
Folyamattamogat6 megoldasok
adaptacios képessége,
. . L P P g Kapcsolatmenedzsment
v e, B Stratégia megvaltoztatdsanak kapcsolat-menedzsmentet ) ]
Integralasi képesség tevékenységek

képessége specifikusan tdmogatd

megvaltoztatasanak képessége
folyamatok megvaltoztatasanak & pesseg

képessége

Forras: Sajat szerkesztés
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A tovéabbiakban ROSEIRA ¢s szerzotarsai (2013), MITREGA ¢és szerzétarsai (2012), valamint
HAVILA ¢és MEDLIN (2012) korabbiakban bemutatott tanulmanyai alapjan feltételeztiik, hogy a
dinamikus kapcsolati képesség komplex megkozelitésének szintjei pozitiv médon befolyasoljak az
egylttmiikodés észlelt sikerességét. Az egyiittmiikodés észlelt sikerességét a szervezetek kozotti
lojalitdas komplex fogalma mentén ragadtuk meg, figyelembe véve mind a magatartasi, mind az
attitiidinalis lojalitas jelenségét.

2. tablazat: A komplex lojalitas vizsgalt jellemz6i
Alkalmazott definicio

A partner érzelmi, pszicholdgiai kotddéssel bir, bizik a kapcsolatban és
elkdtelezett a szervezet irant

Lojalitas (attitiidinalis)

Lojalitas (magatartasi) | A partner hajlandosaga az Gjravasarlasra és a keresztvasarlasra

Forras: Sajat szerkesztés
3.2. Az empirikus kutatdsok koriilményei, eredményei

A vizsgalt kérdés operacionalizalasa érdekében a dinamikus kapcsolati képesség 1. tdablazatban
szemléltetett modelljébdl indultunk ki. Arra voltunk kivancsiak, hogy az egyes dinamikus kapcsolati
képességi szinteken valoban megragadhatdéak-e egyértelmiien leirhaté faktorok és e faktorok
befolyasoljak-e a szervezetkozi egyiittmiikodések észlelt sikerességét, jelen esetben a lojalitast. E
kérdések tesztelése érdekében 2014. julius 01. és 2014. augusztus 31. kdzott kvantitativ kérddives
vizsgalatot végeztiink a dél-alfoldi, legalabb 2 {6t foglalkoztato véallalkozasok korében. A valaszadok
tapasztalatait 6 fokozat Likert skalaval mértiik. Az alapsokasagbol a Kozponti Statisztikai Hivatal
munkatarsainak bevonasaval a célcsoportot reprezentald véletlen mintat vettiink. A kérdéivek
kikiildése ugyancsak a KSH munkatarsainak bevonasaval elektronikus uton tortént. A kitoltésre két
hét allt rendelkezésre, a kérddivet 605 vallalkozas kiildte vissza, mely 10%-os valaszadasi aranyt
jelentett. E kutatds részeredményeit korabbi tanulményainkban madar ismertettiik (HETESI —
VILMANYIT 2015), itt csak a legfontosabb Osszefliggéseket mutatjuk be. Az adatértékelés végsd
fazisdban a dinamikus kapcsolati képesség modellezett faktorai, valamint a magatartasi ¢€s
attitiidinalis lojalitas faktorainak viszonyat értékeltiik. Az értékeléshez a PLS utelemzés modszerét
alkalmaztuk, melynek eredményeit az /. dbra foglalja 0ssze. Az abran lathatdé eredmények két
markéansan megjelend Osszefiiggésre vilagitanak ra:

- Egyrészt a dinamikus kapcsolati képesség vizsgalt szintjei kozott jelentkezd Osszefiiggésre,
miszerint a koordinacids rugalmassag mértéke mintegy 44%-ban determinalja a folyamati
rugalmassag mértékét, mely mintegy 61%-ban magyarazza a stratégiai rugalmassag szintjét;

- Masrészt a dinamikus kapcsolati képesség mértéke befolydsolja a szervezeti lojalitas szintjét,
ezen keresztiil az egylittmtikodések sikerességét. A magatartasi lojalitas értékét 11,6%-ban,
mig az attitlidinalis lojalitas értékét 15,7%-ban magyarazzak a dinamikus kapcsolati képesség
egyes szintjei. Kiemelendd, hogy mig a magatartasi lojalitast mind a koordindcios
rugalmassag, mind a folyamati rugalmassag, mind a stratégiai rugalmassag tobbé-kevésbé
hasonldé mértékben befolyésolja, az attitiidinalis lojalitas esetében ez a kiegyensulyozottsag
nem azonosithat6. Ez utobbi esetben a legerdteljesebb hatast a koordinacids rugalmassag
esetében azonositottuk, mig a stratégiai rugalmassag nem bir hatassal az attitiidinalis
lojalitésra.
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1. abra: Dinamikus kapcsolati képesség és a kapcsolati sikeresség viszonya

[+]

0.437

[+]

0.116

[+]

0.157

Folyamat rugalmassag

Magatartasi lojalitas

Attitidinalis lojalitas

[+]

0.612

Stratégiai rugalmassag,

Forras: Sajat szerkesztés

Az eredmények jelzik, hogy a dinamikus kapcsolati képesség leirhato az alkalmazott harom szint
(az egyittmiikodések stratégiai, folyamati és koordindcids rugalmassdga) mentén, valamint a
szervezeteknek e harom szint mentén kifejlesztett eszkdzkészletének szélessége egyben befolyasolja
az eggyel magasabb szinten megvaldsithatd rugalmassag mértékét. A bemutatott eredmények
szemléltetik azt is, hogy a dinamikus kapcsolati képesség befolyasolja az egyiittmiikodések soran
észlelt lojalitast, mely az egyiittmiikodések sikerességének markans ismérvének tekinthetd. A
vizsgalati eredmények ugyanakkor szamtalan kérdést is felvetnek, hiszen nem tisztazott, hogy a
dinamikus kapcsolati képesség hogyan vezet a kapcsolati lojalitds befolyasolasahoz. Tovabbi
vizsgalati kérdést jelenthet, hogy a dinamikus kapcsolati képesség miként befolyasolja a szervezetek
statikus kapcsolati képességeit, a dinamikus kapcsolati képesség milyen hatdssal van az
egylttmiikodések teljesitményére, a dinamikus kapcsolati képesség miként befolyasolja a lojalitast
szintén markansan meghatarozo bizalmat, illetve elkotelezettséget?

4. A modell tovabbfejlesztése
A fenti kérdések arra késztettek benniinket, hogy jragondoljuk a kutatasi kérdéseinket, és korabbi
modelliink kapcsolati mindség dimenzidira koncentraljunk, és azokat egy megismételt kutatasban

teszteljiik. A kapcsolati mindség alkalmazott megkdozelitését a 3. tdbldzat szemlélteti.

3. tablazat: A kapcsolati mindség alkalmazott megkozelitése

Kapcsolati minéség dimenzioi
Bizalom |Elkotelezettség| Lojalitas
Hiten alapuld Aftektiv Attitlidinalis
bizalom elkotelezettség lojalitas
Kalkulativ
Kockazati | elkotelezettség | Magatartasi
bizalom Normativ lojalitas
Elkotelezettség

Forras: Sajat szerkesztés
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Eldzetes kutatasi eredményeink, valamint JOHANSEN és FORD (2006) eredményei alapjan
valoszinisitettiik, hogy a dinamikus kapcsolati képesség meghatarozza a kapcsolati mindség szintjét,
melyen keresztiil befolyasold hatast fejt ki a vallalkozasok észlelt eredményességére. A kapcsolati
mindség dimenzioit a lojalitast is kutatd irodalmak alapjan értelmeztik (COSTABILE, 2000;
RAUYRUEN - MILLER, 2007; CATER — CATER, 2010; SANCHES, 2004) legsziikebb
keresztmetszet befolyasolo erejét kdrvonalazo keretmodellje alapjan pedig valdszintisithetd, hogy a
dinamikus kapcsolati képesség legalacsonyabbra értékelt szintje hatdrozza meg a legerdsebben a
vizsgalt vallalkozasok észlelt eredményességét. A tovabbfejlesztett modellt a 2. abra mutatja be:

2. abra: A dinamikus kapcsolati képességek hatasa a kapcsolat eredményességére

Egyuttmiikddés sikeressége

Dinamikus egyiittmiikodési Kapcsolati mindség Lojalitas
Képesség szintjei jellemzai

Stratégiai rugalmassag Eszlelt
mindség
Magatartasi lojalitas
Elé,

Folyamat rugalmassag ' v égedettség
Komplex lojalitas
Koordinacios rugalmassag ’
.‘ﬁ Attitiidinalis lojalitds

Eréforrds rugalmassag Elkotelezettség
Human rugalmassag

Forras: Sajat szerkesztés

A modell tényezdinek dsszefiiggéseire hipotéziseket nem allitottunk fel, a masodik (megismételt)
kérdbives kutatasban azonban elsdsorban az alabbi kérdéseket vizsgaltuk:
- adinamikus kapcsolati képességek jellemzdinek megfigyelhetd értékeit a hazai vallalkozasok
korében;
- akapcsolati mindség jellemzdinek megfigyelhetd értékeit a hazai vallalkozasok korében
- adinamikus kapcsolati képesség hatasat a vallalkozasok észlelt eredményességére
- adinamikus kapcsolati képesség hatdsat az egyiittmitkodések mindségére

A kutatas 2015. szeptember 15. és oktober 15. kozott kertilt lebonyolitasra a 2 fonél tobbet
foglalkoztato tarsas véllalkozasok korében. A mintavétel és a kérddivek kikiildése jelen esetben is a
Kozponti statisztikai Hivatal munkatdrsainak segitségével tortént. A minta méretre €s teriileti
eloszlasra reprezentativ mintat jelent. A rogzitett hatariddig 304 szervezet kiildott valaszt, mely 10%-
os valaszadasi aranyt jelent.

Az adatbazis feldolgozasa még folyamatban van, de az mar az alaptablakbol is lathatd, hogy a
modell tényezdi kdzotti kapcsolatok szamos ijabb kérdést vetnek majd fel.

5. Osszegzés

Kutatasi kérdésiink vizsgalatara felallitott modelliink az elsé kérddives felmérésben csak részben
igazolta, hogy a dinamikus kapcsolati képesség szintjei erdteljes hatassal lennének az iizleti
kapcsolatok eredményességének megitélésére. Az tutelemzés felhivja a figyelmet a dinamikus
kapcsolatok koordinacids, folyamat €s stratégiai szintjei kozott jelentkezd Osszefliggésekre, de a
dinamikus kapcsolati képesség csak kisebb mértékben befolyasolja a szervezeti lojalitas szintjét, ezen

153



III. MARKETINGKUTATAS

keresztiil az egytittmiikodések sikerességét. Elgondolkodtato, hogy mikézben a magatartési lojalitast
a koordinacios rugalmassag, a folyamati rugalmassag és a stratégiai rugalmassag hasonlé mértékben
befolyasolja, a stratégiai rugalmassag nem bir hatassal az attitiidinalis lojalitasra. Uj modelliinkben a
bizalom és elkotelezettség vizsgalataval talan kdzelebb jutunk majd a tényezok kdzotti sszefliggések
megértéséhez, ¢s sikeriil azonositanunk a szlik keresztmetszetet is.

Eddigi eredményeink azt is jelzik, hogy a tovéabbra is nyitott kérdések megvalaszolasara
valoszintileg kvalitativ kutatasokra is szilikség lesz.
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