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dimenzioi

Megkozelités nem:
- makrogazdasagi
- gazdasagpolitikai
- pénziigyi stb.

A Bizottsag nevéhez alkalmazkodva =
gazdalkodastudomanyi - marketing - ,non-
racionalis”




Az uzleti kapcsolatok jelentosége




... a vallalatok m lkodese, eredmenyessege nem érthet 6
meg azok nélkul a kapcsolatok nelkil, amelyekbe bed  gyazva

folytatjak tevékenységtiket.” Chikan Attila bevezetgje, Dzsungel
vagy eséerdé 15.0.

...az Uzleti kapcsolatok vallalatok kdzo6tt jonnek létr e,
azokat emberek, embercsoportok m  (ikodtetik. igy a
tarsadalmi és a pszicholdgiai tenyez 6k jelent 6s
befolyast gyakorolnak az Uzleti kapcsolatok alakula  sara.

Mandjak-Gelei: Dzsungel konyve, 22.0.

...A személyes kapcsolatoknak azonban talan az a
legfontosabb szerepe, hogy hosszu tavu

kapcsolatok eseten az egymast kbvet 6 esemenyek
(cserék) szinte egymashoz lancoljak az azokban
rendszeresen reszt vev oket...




Az uzleti kapcsolatok és a marketing -
menedzsment

- szervezeti keret - észlelt
- technolégiai, termek/szolgaltatas

érintkezési terilet minoseg
- interakciés modell - elkotelezettseg

- ARA modell stb. - bizalom

- befektetés - szemelyes kapcsolatok
szerepe

- lojalitas stb.
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A személyes kapcsolatok szerepe a
lojalitasban

» --.nagyon sok fiigg a személyes
kapcsolatoktol. A személyes
kapcsolatok, a szimpdtia, az
vnszimpdtia kérdése szerepet jafszik a
lojalitdsban...”

(sajat kutatds, 2004)

. -..a személyes kapcsolatokon alapulo
érzelmi lojalitdst kevéshé hefolydsolja a
racionalitds...”

(Gedeon-Fearne, 2007, Bendapudi-Berry, 1997)




Kvantitativ kutatasok

Rauyruen et.al, 2007 (agazati felmérés —
teherfuvarozo szolgaltatas, 306 kis-és
kozepvallalkozas) - ,,.... az attitiidinalis
lojalitas a szervezeti szinten, €s nem a
szemeélyes kapcsolatok szintjén
jelentkezik...”

Cater —Cater 2010 (477 vallalat - ) — az
attittidinalis lojalitasra pozitiv hatassal van
az affektiv elkotelezettség. Erdekesség: a
negativ elkotelezettség is pozitiv hatast
mutat a lojalitassal, mig a pozitiv kalkulativ
elkotelezettség nem mutat kapcsolatot az
attittidinalis lojalitassal

Jambulingam et.al. 2011 (gyégyszeripari
felméres, 147 gydgyszertar) —
meltanyossag hatassal van a lojalitasra




II. A LOJALITAS EMPIRIKUS KUTATASA

Célok: a lojalitas dimenzidinak feltarasa, a valsag hatasa a lojalitasra

Kl A LOJALIS?

...lojalis az, aki elkotelezett a partner irant, kise  bb
elégedetlenseg és a versenytarsak altal felkinalt kis  ebb
arengedmeények estén nem hagyja el partneret, torekszik a
hosszutavu kapcsolat fenntartasara, valamint hajland 0 az
egyuttm Gkodesre...




II. A LOJALITAS EMPIRIKUS KUTATASA

Célok: a lojalitas dimenzidinak feltarasa, a valsag hatasa a lojalitasra

Hipotézisek:

H1. A bizalom els 6sorban a személyes kapcsolatok elmélytlésén
alapul

H2. Minél magasabb a bizalom szintje a partnerek k6  z6tt, annal inkabb
torekszenek a kapcsolatok fenntartdsara a felek

H.3. A szervezettel val 6 elk6telezetts ég erdsiti a kapcsolat
fenntart asara val 6 térekv ést a valsag negat iv hatasanak ellen ére is

H.4. Avalsag hatasara megn 6 a személyes kapcsolatok szerepe

H.5. A valsag idej én tan usitott m éltanyos magatart as megsokszorozza
a bizalmat és az elk 6telezetts éget

H.6. A lojalitast a felek hosszu tavu befektetésnekt  ekintik




Kutatasi modszertan

Kvalitativ kutatas (1 fokuszcsoport, 27 mélyinterja, kiulonbéz 6

agazatokbal, kulonbdz 6 cegmeretekkel és arbevetelekkel)

Interjualanyok: kapcsolattartok
Lebonyolitas: 2011. november-2012. februar

Kvantitativ kutatas (130 kitoltott
online kérd 6iv, visszaérkezési arany

alacsony)
Lebonyolitas: 2012. aprilis - 2012

junius




A KUTATAS EREDMENYEI

A kvalitativ kutatas eredményei (3 csoport)

A lojalitast elutasitok
A bizonytalan kivarok

A lojalitasba invesztalok




1. Az elutasitok

Elkotelezettség, bizalom Személyes kapcsolatok

e Az érzelmitényezo ,A személyes kapcsolatok
szerintem fontosak, de egy régi jo
elhanyagolhatova valik. kapcsolatot sem lehet
Hiaba bizunk meg a fenntartani veszteségesen.
partnerben, jelen Itt mindenki nagyon

pillanatban a pénzt nézi komolyan szamol, mindenki
mindenki.” szeretne megtakaritani...”

... hidba nagy dolog a ,Baratsag ide, baratsag
bizalom, hogy nem oda, én a szamokat
vezetnek meg, a valsag szoktam néznil”




2. A bizonytalan kivarok

Elkotelezettség, bizalom Személyes kapcsolatok




3. A lojalitasba invesztaldk

Elkotelezettség, bizalom Személyes kapcsolatok

, a lojdlis partnerek teljes »-.A vdlsdg ota hatdrozottan erésebb
mértékben megb iznak a cégben, kapcsolat ¢-Jlal-(ul.t’kl a paftnf:rrel. ...llyen

, katd b loialitd helyzetben mindig jo, ha szamithatunk egy
2 ceg n?un_ ,a (_Jrsal .an’ AU a / _-as dllandoé, megbizhato partnerre.”
valsag idején is a bizalomra éplil,

inkabb segitun k a masikon, *,A vdlsag hatdsdra. ..szinte heti

egylitt er6sebbek vagyunk...” rendszerességgel taldlkozunk. Régebben nem

tartottam ezt fontosnak, de a piac

besziikiiltével én is érzem, hogy egyre inkdabb

, a bizalom valsag idején is fontos ,bardtokra” van sziiksége egy sikeres
tényezd8, akkor tényleg nem az gr ~ vdllalkozdsnak, semmint iizleti partnerekre.

szémit. Tudjuk, hogy nem vdér gt, ~ Mararrais f’gife’f?,’" hogy a latogatasomkor
vigyek valami ajandékot. Egy kis csoki, egy

és hiaba van valsag, iiveg bor csoddkra képes!”

szamithatunk ra.”




,En gy gondolom, hogy a lojalitas
nem azon mulik, hogy valsag van. Ez
emberfluigg 0, illetve ceégfliigg 6. Attal,
hogy a vilagban valsag van, az nem azt
jelenti, hogy az emberséget fel kell
adni, vagy valtoztatni kell azon, ami jo.

Vannak persze olyan cegek, akik nem
lojalisak ... és egy forintert valtanak..”,




I1l. EREDMENYEK: A VALSAG HATASA A B2B LOJALITASRA

1. A KVANTITATIV KUTATAS EREDMENYEI

hatfoku skalan _(ahol a magasabb ertek az allitassal valo
magasabb foku egyetéertest jelenti) kellett ertekelnie

«a lojalitast,

sa gazdasagi valsag partneri kapcsolatokra gyakorolt
hatasat,

svalamint a problemas Uzleti kapcsolatok jellemzéit,
mind beszallitoi, mind vevadi oldalrol.




A minta dsszetétele

Partnerek sz ama 50-100, vagy 100
feletti, kapcsolat m ultja 10 év

5,0 .
P feletti
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& Partnerek  Veveéi kdrben, Beszilitéi Ev Atlagos Atlagos
szama % kdrben, % kapcsolathossz kapcsolathossz
vewi kdrben be szallitéi
kdrben
Keresk lem. | r 10 alat 17,2 23,2 1 47 4,7
eres ede € L pa L 1C-20 7.6 20,z 1-3 16,% 11,€
V4 V4
szolg altatas 21-30 6,3 7.8 4-5 13,2 19,4
31-40 3,9 6,2 6-8 21,7 25,6
41-50 4,7 4,7 9-10 12,4 8,
51-100 12,5 17,1 10 év 31,¢ 30,z
 felett
100 felett 47,7 20,9 Osszese 100,(¢ 100,(
Osszese 100,( 100,¢




Valtozott-e altalanossagban az Uzleti partnereinek  kore
és/vagy
a kapcsolatok feltételei a gazdasagi valtas hatasar a?

12%

30%

58%

B nem
W igen, a vevok felol tapasztalok valtozast

migen, a heszallitok feldl tapasztalok valtozast




A modell empirikus vizsgalatahoz az alabbi
elemzési folyamatot kovettik

1. leiro statisztika

Friedman teszt az itemekre adott valaszok
megoszlasanak elemzésére

2. haromszogmodell el&allitasa

a skalak jellemzeései atlag, szoras
item-skala korrelaciok alapjan

kérdésekre adott valaszok megoszlasanak vizsgalata

Crombach alfa kiszamitasa Skalapontszamok szamitasa

}ﬁ

3. A modell dimenzidk kapcsolatanak vizsgalata

A faktorok kapcsolatanak vizsgalata

Korrelacigszamitas Faktorelemzés P L.
korrelacios és regresszios modellel



Lojalitas a beszallitokhoz

Ha valamit megigérnek, tudjuk, hogy mindent
megtesznek, hogy taljesitsék

Meghizhatunk a titoktartasukban

Soha nem hagynak cserben, ha bajhan vagyunk

A partneriinkkel mindig egyenrangiiként kezeljik
agymast

Szivesen dolgozom egyiitt a partner szervezet
munkatdrsaival

Suhia nem fordulna eld, hogy nem mondanak igazal

Amennyihan a teljesités soran ismétalten hiba tartanik,
akkor is pozitivan viszonyulunk egymashoz

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%100%

B Egyaltaldn nem értek egyet M2,00 W3,00 m4,00 =500 © Teljesmértékhen egyetértek

Bizalom,

megbizhatdsag,
meéltanyossag...szemeélyes
kapcsolat

Lojalitas a vev 6khoz

5Soha nem hagynak cserben, ha bajban vagyunk

Ha valamit megigérnek, tudjuk, hogy mindent
megtesznek, hogy teljesitsék

Vegbizhatunk  titoktartasukban
Szivesen dolgozom egyiitt a partner szervezet

munkatarsaival

A partneriinkkel mind'g egyenrangukert kezeljuk
egymast

Soha nem fordulna el6, hogy nem mondanak
igazat

Amernyiben a tel esités soran ismételten hiba
torténik, akkor is pozitivan viszanyulunk...

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%100%

BEgyaltalan nem értek egyet M2,00 W3,00 W4,00 ©500 ' Teljes mértékben egyetértek




FAKTORELEMZES

Tiledz

A valsag miatt nem lenne meltanyos partnert
cserelni rovid tava elonyviokeért cserebe.
A reégi partnereink mellett igyeksziink kitartani.
... Jobban osszetartunk a partnereinkkel
Az arelony csak idoszakos elonyt biztosit a piacon,
nem éri meg ezért a bevalt partnerkapcsolatokat
felrugni.
Akkor varhatom el, hogy a vevoim husegesek
maradjanak hozzam, ha én is kitartok a
partnereim mellett még problémak eseten is.
Bevalt és bizonyitott partnerekkel konnyebb
tuljutni a nehézségeken.

... kiszolgaltatott helvzet alakult ki egves partnerek kozott

... csokkent az altalanos piaci bizalom

. szigorodtal az tizlett partnerkapesolat feltetelen (peldaul
tizetest hataridok., versenyvteltetelek)
Valsagidején a személyes kapcsolatok Keriilnek elotérbe, a
jo kapcsolaton mulik egy uizleti kapcsolat sikere.

785
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,680
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522
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Mi befolyasolta a valaszokat?

beszallitoi
input

Mennyi alkalmazott dolgozik a
vallalkozasban?

A vallalkozas éves netto arbevétele

A vallalkozas altalaban hany vevé
lizleti partnerrel miikodik egyiitt?

A vallalkozas altalaban hany
beszallito uzleti partnerrel miikodik
egyutt?

Atlagosan hany évig tart egy iizleti
kapcsolata a vevadivel?

Atlagosan hany évig tart egy iizleti
kapcsolata a beszallitéival?

Korrelacios
egyutthato

Szignifikancia

Korrelacios
egyutthato

Szignifikancia

Korrelacios
egyutthato

Szignifikancia

Korrelacios
egyutthato

Szignifikancia

Korrelacios
egyutthato

Szignifikancia

Korrelacios
egyutthato

Szignifikancia

-0,034

0,752

-0,005

0,963

0,17

0,112

0,039

0,714

0,127

0,236

,429

0,001

vevoi .
. valsag
input

-0,09 -0,038
0,342 0,713
-0,041 -0,117
0,668 0,258
0,094 0,152
0,324 0,137
-0,058 0,069
0,546 0,503
0,147 -0,01
0,121 0,92
,203 0,111
0,032 0,28



A KUTATAS EREDMENYEI

A kvantitativ kutatas eredményei

H1. A bizalom els6sorban a személyes kapcsolatok elmélyiilésén alapul

H2. Minél magasabb a bizalom szintje a partnerek kozott, annal inkabb
torekszenek a kapcsolatok fenntartasara a felek

H.3. A szervezettel val6 elkotelezettség erdsiti a kapcsolat fenntartasara
valo torekvést a valsag negativ hatdsanak ellenére is

H.4. A valsag hatdsara megnd a személyes kapcsolatok szerepe

H.5. A valsag idején tanusitott méltanyos magatartas
megsokszorozza a bizalmat és az elkotelezettséget

H.6. A lojalitast a felek hosszu tavu befektetésnek tekintik




OSSZEGZES

1. A lojalitas legfébb dimenzidi

* megbizhatdsag (az igéret betartasa),
bizalom (titoktartas, szamithatunk rajuk)

e elkotelezettség, méltanyossag

(Mindenegyes kérdés esetében az inkdbb egyetérték ardnya a vevéi oldalon legaldbb
75 szazalék. A beszallitoi oldalon ezek a tényez6k még erételjesebben
megjelennek: az igéret betartasa, a bizalom és egyenrangusag kérdésében az
inkabb egyetért6k aranya legalabb 80 szazalék.)

 alojalitas befektetés (calculative loyalty)



2. Valsag idejen is m iikodik a lojalitas, de
letezik a bizonytalansag és a racionalitas

e

3. A személyes kapcsolatok szerepéenek
megitélése ellentmondasos




Tovabbi kutatasi lehet 6segek -
1. Lojalitas modell dinamizalasa

| Ak
Lhabls edghradas
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2. A dinamikus kapcsolati keépességek es a
lojaliths 0sszefiiggései — modellezés

3. Az informacios technologia hatasa a
szemelyes kapcsolatokra es a lojalitasra —
kerd dives vizsgalat folyamatban






KOSZONOM A FIGYELMET!




