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A dinamikus kapcsolati képességek és a lojalitas
szerepe a szervezetkozi kapcsolatokban

Jelen tanulmdny arra keres vdlaszt, hogy a hazai szervezetek hogyan viszonyulnak a hdlézati
egylittmiikédésekben a kapcsolatok menedzseléséhez, és a kbzel négy éve tarto vildggazdasdgi vdlsdg
milyen hatdssal van a szervezetek k6zétti interakciokban a kapcsolati minGség és a szervezeti lojalitds
megitélésére. A tanulmdnyban a dinamikus kapcsolati képesség és a szervezetek kozétti (B2B) lojalitds
elméleti hdtterének bemutatdsa utdn empirikus kutatdsi eredményeinket ismertetjlik, ahol a kapcsolati
menedzsment és a szervezeti lojalitds faktorait prébdljuk meg azonositani. Megkdzelitésiinkben a
kapcsolati menedzsment hatdssal lehet a szervezetilojalitdsra. Meggyéz6désiink, hogy ahol a kapcsolatok
menedzselése tudatos tevékenység, ott annak léteznek kialakult mechanizmusai (cselekvéssorok), s ezek
a tudatosan felépitett mechanizmusok pozitiv hatdssal vannak a kapcsolati minéség értékelésére, s
hozzdjdrulnak a partneri lojalitdshoz.

Journal of Economic Literature (JEL) kéd: M10, M14, M31, M39

Kulcsszavak: dinamikus kapcsolati képesség, kapcsolati menedzsment, elkételezettség, bizalom, B2b
lojalitds, vdlsdg

A szervezetkozi egyiittmiikodések elméleti és empirikus vizsgalata az elmult husz évben
kiemelked¢ szerepet kapott a marketingben, a stratégiai menedzsmentben és az innovacio-
menedzsmentben egyarant. A szervezetkozi egylttmiikodések menedzselése napjaink
hélozati gazdasiganak is egyik kulcsfontossagu kérdése, féképpen akkor, amikor egy-
egy szervezet sikeressége nem kizardlag bels6é hatékonysdgan, eredményességén mulik,
hanem sokkal inkabb azon halézat(ok) sikerességén, amelyek részeként tevékenykedik.
A szervezetek kozotti kapcsolat olyan interakcidkat jelent, melyeknek célja a kolcsonos
elényok kihasznalasa. A szervezetkozi egytittmikodések sikerességét befolyasolo alapvetd
értékképzo kategoriak mara tobbé-kevésbé feltartak, az e teriilettel foglalkozé kutatok sokkal
inkdbb ezen értékek atalakuldsat, formalodasat és menedzselhetdségét helyezték az elmalt
években a vizsgalatok fokuszaba. Az egylittmiikodések vizsgalata szamtalan dimenziot tart
fel sikeresen, de talan érdemes kiemelniink, hogy a szervezetek kozotti lojalitéssal csak kevés
tanulmany foglalkozik. Nincs egyetértés annak kérdésében sem, egyaltaldn értelmezhet6-e
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a lojalitas a kemény piaci viszonyok kozott a szervezetek esetében, és abban sem, hogy ha
igen, akkor milyen tényez6k befolyasoljak a htiséget.

A tanulmadny els6 részeiben vézlatosan ismertetjiik a kapcsolati képesség és a lojalitas
elméleti hatterét, majd két olyan empirikus kutatds lebonyolitasat és eredményeit mutatjuk
be, amelyek a fenti kérdésekre, ha nem is adnak vélaszokat, iranymutatoként szolgalhatnak
tovabbi vizsgalddasokhoz.

Kutatdsaink sordn egyrészt megnéztikk a dinamikus kapcsolati képességek jellemzdit,
masrészt arra is valaszt kerestiink, hogy a valsag hatasara valtoznak-e a kapcsolatok, és ha
igen, akkor ez miként érinti a lojalitast.

A vizsgalatok soran egy olyan feltételezéssel éliink, amelynek empirikus tesztelése csak
részben tortént meg, de tovabbi kutatasokat terveziink annak feltarasara, vajon a dinamikus
kapcsolati képesség, a kapcsolatok tudatos menedzselése és a szervezeti lojalitas kozott
létezik-e Osszefliggés. Azaz ahol a szervezet képes arra, hogy tapasztalatait beépitse a
kapcsolatmenedzsmentbe, ott erdteljesebben jelenik-e meg a lojalitas.

A kapcsolati képesség és a szervezeti lojalitas elméleti hattere

Szervezeti képesség, és kapcsolati képesség
Mit mond a szakirodalom a szervezeti képességrol?

A szervezeti képesség egyéni és kollektiv képességek, szaktudas és kapacitasok dsszessége,
amelynek szakirodalmi megkozelitése rendkiviil valtozatos képet mutat (Awuah 2001;
Conceigio — Heitor 2002). A korai megkozelitések e fogalmat mint szervezeti kompetenciat
(organisational competence) mutatjak be, mely fokozatosan béviilve ,,nyeri el” a szervezeti
képesség (organisational capability) ma ismert megnevezését.

A szervezeti kompetenciak kozponti szerepét — kulcskompetencianak (core competency)
nevezve — el8szor Prahalad és Hamel (1990, 1994) definidlta, mint szakismeretbdl és
technologiakbol el6allo specialis szaktudast. Ezzel a szervezet a vevok altal elismert értéket
hozhat létre, megkiillonboztetheti magat versenytarsaitdl, Kkiterjesztheti tevékenységét
Uj termékekre, piacokra. Hangsulyoztak, hogy e kompetencidk a vallalatban jelenlévé
ismeretek kombindcidjaként jonnek létre, melyek az emberekben mint a szervezet tagjaiban
testesiilnek meg, fejlesztésitk beruhazast igényel, hasznalatuk hianyaban pedig eltéinnek.

A szervezeti képességek atfogd leirasat az eréforrds alapu nézépont szolgéltatja. E
megkozelitésben a szervezet versenyképessége olyan képességekre (stratégiai er6forrasokra)
épiil, melyek értékesek, ritkdk, kevéssé utanozhatok, és nem helyettesithet8k (Barney 1991).
E képességek az er6forrasok harom alapvetd csoportjabdl ,taplalkoznak™

o fizikaitGkeeréforrasok (fizikaitechnika, izemfelszerelés, elhelyezkedés, nyersanyagok-

hoz val6 hozzaférés és hasonldok);

e humant6ke eréforrasok (képzettség, tapasztalat, itéloképesség, intelligencia, kapcso-

latok stb.);

o szervezeti téke eréforrasok (formalis rendszerek és strukturak, illetve a csoportok

kozotti informalis kapcsolatok).
A szervezeti képességek az alkalmazott tudas és az egyéb eréforrasok kiilonboz6 szintii
integracios folyamatainak eredményei, ahol integracids eszkozként a szervezet altal
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alkalmazott szabélyok, irdnyelvek, sorozatok, rutinok, illetve a csoportos problémamegoldds
szolgal (Grant 1996).

A szervezeti képességek, kompetencidk jellemzésére — pontosan felépitésitk bonyo-
lultsagabdl kovetkezOen - szamtalan megkozelités sziiletett. Némelyek e képességeket
azok hierarchidjan keresztil jellemzik, hangsulyt fektetve arra, hogy léteznek olyan
képességek, amelyek egyes feladatok megvalositasahoz kapcsolodnak, mig masok
szervezeti egységeken dtivel6 problémamegoldasi, mitikodési modot hordoznak. E
gondolatmenet eredményeképpen e megkozelitések megkiilonboztetnek eréforrasokat,
feladat szintli képességeket, funkcionalis/szervezeti képességeket, valamint alapvetd, vagy
kulcsképességeket (Grant 1991; Trokkeli — Tuominen 2002; Peng és szerz6tdrsai 2008).

Mas megkozelitések a képességek értékhozzaadd szerepét hangsulyozzak, s aszerint
jellemzik azokat, hogy mekkora értéket hordoznak a szervezet, illetve az érdekeltek
szamara. Long és Vickers-Koch (1995) a képességek hierarchikus szintjeit e nézépontbol
vizsgalva két alapvetd (és azokon belill tovabbi két-két) tipust kiilonboztet meg: a
kiiszobképességeket és a kulcsképességeket. A kiiszobképességek a véllalat 1étezéséhez,
piaci tevékenységéhez sziikséges tényezdket jelentik, mig a szervezet kulcsképességei
azok, amelyek megkiilonboztets, a verseny szempontjabol kritikus értéket hordoznak
a szervezet szamdra (fiiggetleniil attdl, hogy azok milyen szinten és formaban jelennek
meg). A kiiszobképességeken belill megkiilonboztetik a tamogatd képességeket, melyek
a szervezeten beliili tdmogatd folyamatok mukodtetésének képességét jelentik, illetve
az iparagi mtikodéshez elengedhetetlen, alapképességeket. A kulcsképességeken beliil a
jelenbeli és jovébeli versenyelényt biztositokat kiilonitik el, ramutatva egyben a verseny
dinamikajanak alapjara is.

Megint mas megkozelitések szerint, a fenntarthatdsag szempontjabol beszélhetiink
statikus és dinamikus képességekrol. Elobbiek az emberi tudds, a meglévd eréforrasok és
a technologiak jelenben megvaldsitott lehetséges kombinaciés mechanizmusait irjak le.
A dinamikusak pedig azon eljardsok, rutinok osszességei, amelyek eredményeképpen a
szervezet képes statikus képességeinek tovébbfejlesztésére, vagy tj képességek kifejlesztésére
(Teece és szerzbtdrsai 1997; Cepeda — Vera 2007; Peng és szerz6tdrsai 2008). Barhonnan is
kozelitjiik meg ugyanakkor a szervezeti kompetencia fogalmat, minden esetben egy tobb
rétegli, szervezeti szinti ismerethalmazként jellemezhetjiikk, amelyben tobb, egymasra
épiilé kompetenciaszint azonosithat6 (Kusunoki és szerzdtdrsai 1998; Banerjee 2003).

Hol a helye a kapcsolati képességeknek a szervezeti képességek kozott?

Gemiinden és szerzétdrsai (1997) a kapcsolati képesség — az 6 terminoldgidjukban haldzati
kompetencia - fogalmat mint eréforrasok és tevékenységek Osszességét definialjak,
melyek segitségével a szervezet létrehozza, fejleszti és menedzseli az tizleti hélozatot. A
kapcsolati képesség az eredményes kapcsolatmenedzsment eléfeltétele, am annal szélesebb
Osszefiiggésbe agyazddik. A szervezeteknek ugyanis az eredményes haldzati miikodés
megvaldsitasahoz, a potencidlis elényok kihasznalasahoz sziikségiik van a halozat egészérdl
szarmazd, az egyes partnerek paramétereit leird ismeretekre éppigy, mint egyes szervezet-
specifikus tulajdonsagokra. A halézatrol, a partnerektdl szarmazd szitkséges ismeretek
magukba foglaljak:



A dinamikus kapcsolati képességek és a lojalitds szerepe... 79

a halozat, illetve az egyes partnerekkel torténd egyiittmiikodések lehet6ségeit,
kockazatait;

o az egyiuttmikodések keretein beliil megvaldsuld innovacids folyamat lehetséges

iranyait, azoknak a szervezetben betoltott funkcioit;

o a hdldzati miikodés legjobb megoldasait;

o az érdekérvényesités lehetséges modjait;

e az egyes partnerek céljait, lehetéségeit, korlatait.

Mindezeken tdl a hdlozati egytttmiikodésekben torténd részvétel - vallalatspecifikus
jellemzéként — megkoveteli a hatékony és rugalmas belsé kommunikdcié meglétét, a
halézati tevékenység pénziigyi tamogathatdsaganak rendelkezésre allasat. Gemiinden és
szerzOtdrsai (1997) ugyanakkor feltételezik, hogy a kapcsolati képesség tobb annal, mint az
egyes ismeretek és tulajdonsagok megléte, az egyes komponensek dsszege.

A kapcsolati képesség atfogé modellezésével kapcsolatosan Thomas Ritter mutatott
fel figyelemreméltd eredményeket. A kapcsolati képességet, annak fogalmabdl kiindulva
kétoldaltian elemezte: egyrészt, mint egyéni, masrészt, mint vallalati képességek, készségek,
ismeretek és magatartasformak osszességét (Ritter 1999; Ritter és szerzdtdrsai 2002). Ezen
alapokbol kiindulva a kapcsolati képességek két elemét azonositotta: ahaldzati menedzsment
ismereteket, illetve a hélozati feladatok végrehajtasanak képességét. Egytttal elkiilonitette a
halézati menedzsment ismeretek két meghatdrozé csoportjat, jelesiil a specialis ismeretek
Osszességét, illetve a tarsas, tarsadalmi ismeretek csoportjat.

A kapcsolati képesség e modellje elsésorban annak statikus jellegii leirdsat fogalmazza
meg. A szervezeti egyiittmiikodések soran jelenlévé interakcié jelensége ugyanakkor
e képesség megvaltoztatasat biztositdé mechanizmusok (vagy masképpen: a haldzati
menedzsment ismeretek és a haldzati feladatok végrehatdsi képességét fejlesztd, vagy
megujitd folyamatok) értelmezésére hivja fel a figyelmet. E kérdéskor vizsgalata érdekében
a kapcsolati képesség dinamikus értelmezése sziikséges. A dinamikus szervezeti képességet
ugy definialtuk, mint a szervezeti vagyonfelhasznalds fenntarthaté koordindcidjanak
képességét, azaz a tevékenységek mintdzatanak megujitdsat szolgalé olyan ismételhetd
cselekménysort, amely biztositja a mindenkori szervezeti célok elérése érdekében
szlikséges tevékenységsorok fejlesztését, megujitasat. E fentiekbdl kiinduléan a dinamikus
kapcsolati képességet ugy hatdroztuk meg, mint a kapcsolatspecifikus és a keresztkapcsolati
feladatok végrehajtasi folyamatanak modositdsara, megujitasara alkalmazott ismételhetd
cselekvéssort. Ugy gondoljuk, a dinamikus kapcsolati képesség hozzajérulhat a hibak,
konfliktusok kezelésének folyamatos fejlesztéséhez, és ezzel a szervezetek hosszu tava
egytttmiikodéséhez, azaz a lojalitashoz.

A szervezeti lojalitas elméleti hattere
Milyen tényezik befolydsoljdk a szervezetek kizitti kapcsolatok mindségét?

A fogyaszto6i piacokon a lojalitasvizsgalat nagyon kordn megjelent (Gronholdt et al 2000;
Parasuraman - Grewal 2000), &m a business to business (tovabbiakban B2B) kapcsolatokban
a lojalitas kategoria késébb jelenik meg. A kezdeti iddszakban a kapcsolati mindség allt
a kutatok érdeklddésének kozéppontjaban, és a korai elemzések més és mas dimenzidkat

vizsgaltak. Nézziik meg, hogyan is jutott el a szakirodalom a szervezeti lojalitas kutatasaig!
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A kapcsolati mindség jellemz6inek feltarasara iranyulo kutatasok alapjan — megitélésiink
szerint — a kapcsolat mindségének értékelése, azaz annak megitélése, hogy milyen
»>Mindségl” is egy vagy tobb kapcsolat, a kovetkezd kategoridk segitségével irhatd le:

e Eszlelt termék- vagy szolgaltatasminéség

o Elégedettség
Bizalom
Elkotelezettség
Egyenértékiiség

e Méltanyossag
Ezekadimenzidkszéleskorien targyaltak aszakirodalomban, igy itt micsak alegmarkénsabb
iranyvonalak ismertetésére szoritkozunk.

Eszlelt mindség

A korai kutatasok szerint az észlelt és az elvart termék/szolgéltatas dsszehasonlitasa érzelmi
reakciokat valt ki a vasarlokbol, amely az elégedettség vagy elégedetlenség érzését kelti a
termékkel, szolgaltatdssal kapcsolatban. E megkozelitések szerint a mindség értékelése
az elvaras és a tapasztalat 0sszhangjan alapul. Ahol az 6sszehasonlithatésag nyilvanval,
a vasarlot elégedettnek tekintik, de ez a legtobb esetben nem elég a versenyel6nyhoz. Az
Ujabb kutatasok ugyanis azt talaltak: a vevd a mindséget ugy értékeli, hogy 6sszehasonlitja
a jelen tapasztalatat azzal, amirdl ugy hiszi, a terméknek/szolgaltatdsnak olyannak kellene
lennie. Ezek a megkozelitések annyiban jelentettek wjat, hogy az idedlis szolgaltatas
nyujtasat nem tartottak elegenddnek a tényleges elényhoz, és arra figyelmeztettek: egyre
inkabb sziikség van a kivalé mindségre és arra, hogy feliilmuljuk az elvarasokat, 6romet
okozzunk a fogyasztonak, s ne csak kielégitsiik az igényeit.

Elégedettség

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

Bizalom, elkotelezettség

A szervezet igéretekkel vonzza a megrendelt, a vasarloi dontés pedig azon a bizalmon
alapul, hogy a cég kielégiti az igényeket. A bizalom els6é 1épcsdje az észlelt tényezékon
alapulé megelélegezett bizalom (Singh - Sirdeshmukh, 2000; Vollmer et al 2000). Az emberi
kapcsolat a szolgaltatoi folyamat alatt altalaban erdsiti a bizalmat és igy a kapcsolatot is.
Ha a vasarlok nem csalédnak, akkor vagynak egy hosszt tava kapcsolat kialakitdsara és
fenntartasara, ami elvezet alojalitashoz (Evans — Crosby 1988; Vollmer et al 2000). A bizalmat
Dwyer és szerzbtdrsai (1987) a diszkrét piaci tranzakciokbol a folyamatos kapcsolatokba
valo atmenet kritikus faktoraként kezelik. Costabile (2000) dinamikus modelljében is
meghatarozo szerepe van a bizalmi tényezonek.

Az elkotelezettség a sikeres kapcsolatok meghatarozé indikatora; azonosuldst jelent
a szervezet értékeivel, és azt feltételezi, hogy az egyittm(ikddd partnerek a kapcsolatot
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fenntartasara torekszenek. Az eladdi-vevéikapcsolatban az elkotelezettséget gy definialjak,
mint egyfajta készséget, hajlanddsagot arra, hogy a partnerek folyamatos kapcsolatot
tartsanak fenn egymassal (Dwyer et al 1987). Egyszeriibben fogalmazva, az elkotelezettség
azt jelenti, hogy a résztvevék motivaltak a kapcsolat fenntartasdban (Moorman et al 1992).
A B2B kapcsolatokban az elkotelezettség pszicholdgiai kotddést is jelent. A kutatasok
eredményeként az elkotelezettség a partner értékrendjével torténd azonosulds, a kapcsolat
fenntartasara valo torekvés, a partner iranti kotédés jellemzéivel irhato le. Az elkotelezettség
ugy is definidlhatd, mint ,tartés vagy egy fontos kapcsolat fenntartasara’, és ez a lojalitas
el6zményének is tekintheté (Costabile 2000).

A szervezetek kozotti egylittmiikodés killonboz6 dimenzidinak vizsgalata soran talan
a legnagyobb hatasu koncepcié a Morgan és Hunt altal felvazolt elkotelezettség-bizalom
elmélet (Morgan - Hunt 1994). A szerzok a kapcsolati marketingben e két tényez6t tartjak
a legfontosabbnak, és késdébb masok 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 elkotelezettség és a bizalom jatssza. A kulcstényezékre a
kovetkezdk lehetnek hatassal: a kapcsolat hatérkoltségei, a kapcsolat hozadékai, az értékek
megosztasa, a kommunikacidé és az opportunista magatartds. Az elkételezettség és a
bizalom mértékének kimenetei pedig az alkalmazkodas, az elhagyasra valé hajlandésag, a
kooperacid, a funkcionalis konfliktus és a bizonytalansag (Morgan —Hunt 1994:22).

Egyenértékiiség, méltanyossig

A szervezetkozi kapcsolatokban gyakran el6fordul olyan szituacio, hogy az egyiittmiikodé
felek hierarchikus viszonyokat vélnek felfedezni a kapcsolat soran, és az is eléfordulhat,
hogy fliggéségi viszonyok alakulnak ki. Az egyiittm(ikodés, a kooperacié feltételezi a
kolcsonosséget, a méltanyossagot és a korrektséget. Az egyenértékiiség az egyenrangusaggal
és a partnerek kiegyensulyozott kapcsolati részvételével irhato le, mig a méltanyossag a
becsiiletességgel, a megbizhatdsaggal, a segitékészséggel és a joindulattal.

Egyes kutatasok bizonyitjdk: az egyiittmiikodési attitid fiigg attol, hogy a tranzakciok
folyaman szerzett tapasztalatok alapjan milyen szintd elégedettség alakul ki (Anderson -
Narus 1984, 1990). Ezzel szemben mas szerzok a méltanyossagot tekintik az egytittmiikodés
alapjanak (Huppertz at al 1978; Swan — Mercer 1981; Ganesan 1994). A méltanyossag az
outputok és inputok mérlegelésén alapul ugyanabban a cserefolyamatban, és észlelése
pozitiv hatassal lehet az elégedettségi szintre, ha az input-output kozotti arany kedvezd és
elfogadhaté a vasarlé és a partner szaméra. Az alacsony észlelt méltanyossag a partneri
opportunizmus érzését generalhatja az elégedettség alacsonyabb szintjén 1év6 vasarloban, de
egy adott cserében a korlatozott méltanyossag nem valt ki elégedetlenséget, ha akolcsondsség
és méltanyossag érzése fennmarad. A révid tava aldozatokat a méltanyossag érzete hosszu
tavon (Ganesan 1994) kompenzalja. Gruen (1995) a kapcsolati elkételezettséget és az
elégedettséget a cserefolyamatban észlelt egyenértékiiségbdl szarmaztatva megallapitja,
hogy az egyenértékiiség észlelésének magas szintje és a kapcsolatban valé konszolidalt
elkotelezettség szignifikansan csokkenti az opportunizmus kockazatat.

A lojalitas az egyiittmiikodésben résztvevd felek egymas iranti hiségét, a kapcsolat
fenntartasara valé torekvést, az Gjravasarlas/szallitds szandékat fejezi ki. A lojalitas sokkal
inkabb a korabbiakban 6sszefoglalt tényez6k kovetkezményeinek tekinthets, mint fiiggetlen
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jellemzének, mert mértékét jelentGsen befolyasolja az adott szervezet partnervaltdsi
kockazattiird képessége, a szervezetkozi személyes kapcsolatok mélysége, illetve a konflik-
tuskezelés eredményessége. A kapcsolati minéséget magasabb konstrukcioként értelmezik
Rauyruen és szerzétdrsai (2005). Erdekesnek taldljdk, hogy mikdzben a szervezetek
stratégiakat dolgoznak ki beszallitéik és vevéik hosszu tavi megtartasa érdekében, a
szakirodalom mégis keveset foglalkozik a lojalitdssal, a partneri lojalitas fejlesztésével.

A szerzOk kutatasukban azt feltételezik, hogy a kapcsolati mindség egy magasabb
konstrukcidja a bizalomnak, az elkotelezettségnek és az észlelt szolgaltatasmindségnek,
és e dimenzidok jobban magyardzzak az altalanos kapcsolati mindség hatasat a vasarldi
lojalitasra. A hatast két szinten vizsgaljak: a kapcsolati mindség értékelése a beszallitd
alkalmazottainak szintjén, illetve szervezeti szinten. A kapcsolati minéség hatasat a vasarloi
lojalitasra az attitiidinalis és a magatartasi, viselkedési aspektusokbdl kozelitik meg.

A kapcsolati minéség korabbiakban targyalt jellemz6it az 1. tdbldzatban foglaltuk 6ssze.

1. tabldzat
A kapcsolati mingség kutatas soran alkalmazandé dimenzidi

Kapcsolati mindség dimenzidi Alkalmazni kivant jellemzék
A nytjtott termékkel/szolgéltatassal kapcsolatosan
Eszlelt szolgaltatdsmindség felmerdilt tapasztalat viszonyitdsa az idedlis
szolgaltatashoz
Elégedettség A, nyujtott terr“nek’/ szolgaltatas észlelt tulajdonsagai a
varakozasok tiikrében
Bizalom Becsiiletesség; szavahihet8ség; dszinteség
. . Azonosulas a partner értékrendjével; torekvés a
Elkotelezettség o Py
kapcsolat fenntartasara; kotédés a partnerhez
Egyenrangusag; a partnerek kiegyensulyozott
Egyenértékiiség, méltanyossag kapcsolati részvétele; megbizhatdsag; segitékészség;
jéindulat
Cqeas A résztvevo felek egymas iranti hiisége; a kapcsolat
Lojalitas (s o
fenntartdsanak szandéka

A téblazat alapjan a szervezetek kozotti lojalitds leginkabb az elkotelezettséggel all
kapcsolatban, de a hliség ennél tobb: érzelmi kotédés is.

Milyen specialitdsai vannak a szervezeti lojalitdsnak?

A B2B szférdaban bonyolultabb a partnervaltdas, mint a fogyasztoi piacon, az esetek
tobbségében a magasabb raforditasok mellett sokkal nagyobb a véltas kockazata. Az
elhagyasok koltségeinek direkt hatasat a lojalitdsra és az Ujravasarlasi szandékra szamtalan
empirikus kutatas igazolta — mind a fogyasztdi (Aydin - Ozer 2005; Caruana 2004), mind az
tizleti piacon (Lam et al 2004; Nielson 1996). A viéltasi kockazatot elemezve Yanamandram
és White (2006) ramutat, hogy az észlelt kockazat sokkal komplikéltabb az tizleti piacokon,
mint a fogyasztéin, mert a kovetkezmények nemcsak a vasarlonal, hanem az eladé szervezet
szintjén is jelentkeznek. A személyes kockazat megjelenik a vasarlé aggodalmaban, illetve
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felel3sségében, hogy a dontés esetleg elégedetlenséghez vezethet (Newall 1977). A szervezeti
kockazat pedig annak mértékétdl fiigg, milyen rizikot képes elviselni a véllalat (ez méret és
pénziigyi helyzet fiiggvénye.)

A lojalitasban, a szervezetek kozotti elkotelezettségben, hiségben jelentds szerepe van
a személyes kapcsolatoknak is. Empirikus kutatdsok igazoljak: ha a pozitiv megitélést
kapcsolattartd Gj szervezethez tavozik, akkor a partner is elhagyja a beszallitot, és a
kapcsolattarto 0j cégétdl vasarol (Lindgreen 2000; Reynolds — Beatty 1999). Andersen és
Kumar (2006) kutatasai arra hivjak fel a figyelmet, hogy a pozitiv személyes kapcsolat hianya
gatolja a kapcsolat fejlesztését, s6t gyakran a fenntartasat is. A hliség megkozelitésében
gyakori a konfliktusok hatasanak vizsgalata a kapcsolatok szorossagara. Az elvart és a
nyujtott teljesitmény kozotti kiilonbség konfliktusokat okozhat, de ezek megfelel6 kezelése
erésitheti a kapcsolatot, és hliséghez vezethet (Tuckman 1965).

A fenti megkozelitések jelzik, hogy a lojalitas meghatdrozasa semmivel sem egyszertibb
a B2B relacidkban, mint a fogyasztdi piacon. Ellenkezdéleg: a kapcsolatok mogotti nagyobb
felelGsség, a valtas raforditasai és kockazata még bonyolultabba teszik a partneri lojalitas
definialdsat. Kétségtelen, hogy néhany szempont alapjan a szervezeti piacon jobban
mérhetd a lojalitas, mivel formalisabb az tzletkotés (felek kozotti tranzakcidk szama,
Osszege, a kapcsolat hossza és igy tovabb). Ezek azonban csak a magatartdsi (Ujravasarlasi)
lojalitas mérésére alkalmasak, és nem adnak valaszt arra, 1étezik-e az attitiidinalis (érzelmi)
lojalitas a business to business piacokon.

A szervezeti lojalitas konceptualizlasara és operacionalizasara iranyuld torekvéseket
folytathatnank, itt azonban megallunk, és a konkrét kutatds szempontjabdl relevans
szitudcidspecifikus tényezékre helyezziik a hangsulyt. A szakirodalmi hattér és a kutatasi
eredmények alapjan egyrészt Osszegezziik azokat a legfontosabb dimenzidkat, amelyek
megitélésiink szerint hatdssal vannak a partneri lojalitasra, masrészt sajat modelliink
alapjan hazai viszonyok kozott kivanjuk tesztelni az egyes tényezok kozotti osszefliggéseket.

Az empirikus kutatasok lebonyolitasa

Kutatasaink soran egyrészt arra kerestiik a vélaszt, hogy a szervezetek miként mddositjak
kapcsolatmenedzsment gyakorlatukat. Masrészt arra voltunk kivancsiak, hogyan
értelmezik a szervezetek a lojalitast a business to business piacokon, és vajon a valsag
miként hatott a lojalitasra. Kutatdsainkat a harom kérdéskorben részben azonos, részben
kiilonb6zé mintakon és modszerekkel végeztiik. Kvantitativ és kvalitativ kutatasokat
folytattunk 2010 &szén egy klaszterben, ahol 20 klasztertaggal mélyinterjukat készitettiink,
majd ,tesztelésként” kvantitativ kutatdssal ugyanezen szervezetek véleményét vizsgaltuk a
lojalitas megitélésében. A kvantitativ kutatds kisérleti jellegli volt, igy annak eredményei
(20 elemszam) csak jelzésértékiiek lehetnek.

Helyszinként egy olyan klaszter szolgalt, melynek tulajdonsagaiidealisak voltak a vizsgalat
konkrét céljat leképezd kérdések megvalaszolasara. A klaszter (nem agazatirol 1évén szo)
igen széles részvevoi kort olel magaba — mintegy 30 szervezetet, oktatasi intézményekt6l
gazdasagi szereplokon ét alapitvanyokig.

A masodik kutatas keretében 2011-ben interjus felméréseket bonyolitottunk le kiilonb6z6
agazatok kapcsolattartdival, ahol mind a dinamikus kapcsolati képességeket, mind a
lojalitast vizsgaltuk. A tovabbiakban ezeket a kutatdsokat, illetve eredményeket mutatjuk
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be. (A 2011-ben végzett kvalitativ kutatas kapcsan e tanulmanyban csak a lojalitasra kapott
eredményeket ismertetjiik.)

A dinamikus kapcsolati képességek kutatdsa

A dinamikus kapcsolati képesség értelmezése érdekében a szervezet nyilt rendszer
modelljébdl szarmaztatott dinamikus képességértelmezést alkalmaztuk, mely e jelenséget
a szervezet kiilonbo6z6 aktivitasi szintjein értelmezi (Sanches 2004):

e a stratégiai rugalmassdg szintjén, mely megmutatja az alternativ stratégiai logikak
meghatdrozasanak és elfogadasanak képességét, azaz azt a szervezeti gyakorlatot,
gyakorlatokat, melyeken keresztiil a stratégiai kérdéseket és valaszokat meghatarozzak
és elfogadjak.

e a folyamati rugalmassdg szintjén, mely megmutatja a stratégiai célok elérése érdekében
szlikséges, az alapvetd funkcidkat érintd szervezeti folyamatok megvaltoztatasanak
képességét (beleértve a szervezeti struktira, a kontroll, az 6sztonzé és a monitoring
folyamatok megvaltoztatasat is). A folyamati rugalmassag azt a szervezeti gyakorlatot,
jeleniti meg, melyen keresztiil a szervezet képes elképzelni és adaptalni, mddositani az
alternativ stratégia alkalmazasahoz sziikséges folyamatokat.

e a koordindciés rugalmassdg szintién a szervezeti egységeknek az a képessége
értelmezhetd, melyen keresztiil megvaltoztatjdk vagy modositjak a termékek,
szolgaltatasok (0sszetevdinek alkotdsara) iranyuld tevékenységeiket. A koordindcios
rugalmassaga szervezet, illetve a szervezeti egységek azon gyakorlata, melyen keresztiil
megértik a termékek, szolgaltatdsok eléallitasara iranyuld tevékenységeik szerepét, az
azokkal kapcsolatos igényeket, az azokhoz sziikséges er6forrasokat megszerzik, vagy
rendelkezésre bocsatjak és implementaljak a tevékenységi folyamatokba.

o azerdforrds-rugalmassdg szintjén, amia szervezeti egységeknek az a képessége, melyen
keresztiil bévitik a rendelkezésiikre all6 eréforrasok, illetve kapacitasok felhasznalasi,
alkalmazasi teriileteit, sokoldalisagat. Az eréforras-rugalmassag a szervezet, illetve
a szervezeti egységek azon gyakorlata, melyen keresztiil megértik egy-egy eréforras
vagy kapacitas felhasznalasi teriileteit, és az alternativ hasznositasi lehetdségeket
adaptaljak, alkalmazzdk.

o a miikodési rugalmassdg szintjén, ami a szervezeti egységeknek az a képessége,
melyen keresztill megvaltoztatjak adott er6forras és muikodési kondiciok mellett a
tevékenységiik hatékonysagat.

Az elsé kutatas kérdései az alabbiak voltak:
e Hogyan kozelithetjitk meg a dinamikus kapcsolati képességeket?
o Miként szemlélhetjiik ezek képességszintek szerinti jellemz6it?
A vizsgélathoz a kvalitativ mélyinterju modszerét alkalmaztuk, melynek eredményeképpen
képet kivéantunk alkotni a kutatds kézéppontjéba helyezett jelenség leirasdhoz. Osszesen
20 szervezet értékesitési és/vagy beszerzési kapcsolatkezeléséért felelés vezet6jét kérdeztiik
meg. A szervezetek kivalasztasakor szempontként jelentkezett, hogy azok szervezetkozi
piacokon mikédjenek, miikodésiik kapcsolatorientacioval legyen jellemezhetd, illetve
feltételezhetd legyen a kapcsolatmenedzsment alkalmazasok hasznalata, vagy legalabbis
annak szitkségessége. E szempontok érvényesitése érdekében akecskeméti Alfoldi Regiondlis
Iparfejlesztési Klaszter (AIPA), valamint a szegedi Szoftveripari Innovacids Pélus Klaszter
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olyan tagjait kértiik valaszadasra, amelyek legalabb 10 embert foglalkoztatnak, és 100 millid
forint éves arbevétellel gazdalkodnak. Ipardgi eloszlasukat a 2. tdbldzatban foglaltuk ossze.

2. tablazat
Valaszado szervezetek iparagi eloszlasa

Fo tevékenységi kor Elemszam

Informatika, telekommunikacio 13
Fels6oktatas
Szakképzés
Hulladékfeldolgozas
Nyomdaipar
Autoipar
Kozszolgaltatas

— === = N

Az interju kérdései az alabbi teriiletekre fokuszaltak:

o a megkérdezett szervezet egyiittmikodéseinek és kapcsolatmenedzsmentjének
strukturaja, felépitése;

e a kapcsolatmenedzsment-mechanizmusok fejlédési torténete; az egyiittmiikodés
monitorozasi, értékelési folyamata; a kapcsolatmenedzsment és a szervezet egyéb
egységei, folyamatai interakcids pontjai;

e a kapcsolati stratégia véltozasanak, valtoztatdsanak alternativ modjai; a negativ vagy
pozitiv valtozasok okozoi;

e akapcsolatmenedzsment folyamata valtozasanak, véltoztatdsanak alternativ médjai; a
negativ vagy pozitiv véltozasok okozoi;

e a kapcsolatmenedzsment kapcsolatkezelési tevékenységei valtozasanak, valtozta-
tasdnak alternativ mddjai; a negativ vagy pozitiv valtozasok okozdi;

e mas teriiletek gyakorlatdnak adapticiéos modjai; az eréforrasok alternativ hasz-
nositasanak mechanizmusai; a negativ vagy pozitiv valtozasok okozoi;

¢ a hatékonysag fokozdsa érdekében tett véltoztatdsok, véltozasok mddjai; a negativ
vagy pozitiv valtozasok okozdi.

A kutatas eredményeképpen megallapithato, hogy a keretként alkalmazott megkozelités jol
alkalmazhatd a dinamikus kapcsolati képesség leirasara. Az interjuk eredményeit 6sszegezve
a dinamikus kapcsolati képesség egyes szintjei a kovetkezéképpen hatarozhatéak meg:

o A stratégiai rugalmassdg szintje leirja, mennyiben képes egy szervezet alternativ
kapcsolati stratégiakban gondolkodni, stratégiai valtasait kapcsolatrendszerébe
implementdlni. E szinten két atfogd dinamikus képesség azonosithatd. 1. A
partnerorientalt stratégiamodositds képessége, mely magaban foglalja a partnerek
egyértelml jelzéseinek eredményeképpen torténé stratégiamddositds, illetve
a partnerrel egyiittmiikodésben torténé stratégia-kialakitas képességét is. 2. A
szervezeti stratégia kapcsolatspecifikus lebontdsanak, kapcsolati stratégiavd torténd
formalasanak, alkalmazasanak képessége.

o A folyamati rugalmassag szintje a kapcsolati stratégia megvaldsitasat meghatarozoé
folyamatok megvaltoztatasanak képességeként hatarozhaté meg. E szinten lénye-
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ges kérdésként azonosithatd: 1. A folyamatfejlesztést atfogdéan tdmogaté meg-
oldasok (mindéségmenedzsment, projektmenedzsment, vezetdi informaciés rend-
szer) kapcsolatmenedzsment-specifikus kezelésének képessége. 2. A kapcsolat-
menedzsment-folyamatokat specifikusan tamogaté megoldasok (példaul panasz-
menedzsment) kezelésének képessége.

o A koordindciés rugalmassdag szintje Ggy irhatd le, mint a kapcsolatkezelésben érdekelt
felek szandékainak megértésére és elvardsainak kielégitésére iranyuld valtoztatasi
metodusok alkalmazasanak képessége. E szinten négy dinamikus képességet
azonositottunk: 1. a partneri igényekre torténd reagalds képessége, mely az egyedi
igények megértésének és keresztfunkcionalis folyamatokba vald becsatorndzasanak
képességére mutat ra; 2. a mas szervezeti egységek igényeire torténd reagalas
képessége, mely az értékesités, elallitas, beszerzés egyiittmiikodési gyakorlatanak
fejlesztési képességét foglalja magaba; 3. a kapcsolatmenedzsmenten beliil felmeriild
j6 gyakorlatok elsajatitasdnak, adaptdcidjanak képessége; 4. kozvetitd alkalmazasanak
a képessége, ami adott kapcsolat megvalositdasa, megujitasa érdekében torténd
(tevékenyen, vagy passzivan kozremtikodo) kozvetitd bevondsanak képességét jelenti.

o Az erbforrds-rugalmassdg szintje a kapcsolatmenedzsment érdekében rendelkezésre
allo kapacitasok és erdforrasok fejlesztéseként, vagy alternativ hasznositdsi mod-
janak azonositasaként hatdrozhaté meg. Az itt azonositott képességek: 1. a
kapcsolatmenedzsmentbdl szarmazo javaslatok alkalmazasi képessége, ami a mun-
katarsaktdl és a partnerinterakciobol szarmazé javaslatok alkalmazasanak képességét
jelenti az egyes kapcsolati tevékenységek fejlesztése, tovabbfejlesztése soran; 2. a mas
szervezeti egységek, szerveztek jo gyakorlatainak adaptacios képessége, mely jelen
esetben a kapcsolatmenedzsmenten kiviilrél szarmazé jo gyakorlatok hasznositasi
képességét irja le.

o A miikodési rugalmassdg szintje a kapcsolatmenedzsment hatékonységanak fokozasara
iranyuld folyamatokat, gyakorlatokat foglalja magaban. E szinten is két jol elvalaszthato
képességfogalmazhatdé meg: 1. A partnerorientalt munkaerd-fejlesztés alkalmazasanak
képessége, mely a partnerek igényeihez illeszkedd, optimalis kapacitaskihasznaltsagot
biztositdé munkaszervezési megolddsok alkalmazasi képességeként, illetve a
munkatarsak kapcsolatmenedzsment-ismereteinek fejlesztésére, bévitésére szolgald
munkaerd-fejlesztési mechanizmusok miikodtetési ismereteként Osszegezhetd. 2. A
partnerfejlesztés alkalmazasanak képessége, mely a partnerek szervezetspecifikus
ismereteinek bévitésére, mélyitésére szolgald ismereteket, mechanizmusokat foglalja
magaban.

Az eredményeket 6sszefoglaloan a 3. tdbldzat szemlélteti.
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Azonositott dinamikus kapcsolati képességelemek

az alkalmazott képességszintek titkkrében

3. tdbldzat

Stratégiai Folyamati Koordinacids Eroforras- Miikodési
rugalmassag rugalmassag rugalmassag rugalmassag rugalmassag
Partneri igényekre
torténd reagalas
Atfogé kezelésének Kapcsolat-

Szervezeti b , képessége menedzsmentbdl Partnerorientdlt

. .. | folyamattdmogat6 g . . X £ .
stratégia lebontasi, . szdrmazd munkaer6-fejlesztés
(o megoldasok ) iy
alkalmazasi specifikus ) ) javaslatok alkalmazdsdnak
képessége llzezelése Mas szervezeti alkalmazasi képessége
egységek igényeire képessége
torténo reagélds
képessége
Kapcsolat- Szervezeti
menedzsment egységen beliili Maés szervezeti
Partnerorientalt folyamatokat j6 gyakorlatok egységek, N
stratégia- specifikusan elsajatitdsdnak szervezetek jo Partnerfe){le/sztes
1o : . ké ; . alkalmazasanak
modositas tamogato cpesscge gyakorlatainak Képesséoe
képessége megoldasok Kozvetits adaptacios pesseg
kezelésének alkalmazasanak kepessége
képessége képessége

A lojalitas kutatasa a szervezetkozi piacokon

A lojalitas a szervezetkozi egyiittmikodésekben a felek egymashoz ragaszkoddsanak
szintjeként, a kapcsolat fenntartasa iranti attitlidként foghaté meg. Primer kutatasaink sordn
egyrészt kvantitativ mddszerrel vizsgaltuk a lojalitas dimenzidit, masrészt kvalitativ moédon
kerestiik a valaszt arra, hogy a vélsdg miként hatott a lojalitasra. Kvantitativ kutatdsunkat
a mdr emlitett klaszter segitségével végeztiik. E kutatas célja az volt, hogy megismerjiik a
lojalitas hatterében meghtz6d6 motivaciokat, illetve mérjiik a szakirodalom éltal definialt
dimenzidkat.
A kutatdsa sordn az alabbi hipotézisekkel éltiink:
o az észlelt szolgaltatdsmindség és az elégedettség, valamint a bizalom és elkotelezettség
kozott kapesolat van;
o az elégedettség a bizalom és az elkotelezettség dimenziokkal korrelal;
e az egyenértéklség és méltanyossag kapcsolatot mutat a bizalommal és az
elkotelezettséggel;
e a bizalom és az elkotelezettség egymassal osszefiiggésben vannak;
o az elézéekben leirt dimenziok a lojalitast eredményezik.
A hipotézisek tesztelésére ugyanaz a 20 szervezet adta a mintat, amelyeket a fentiekben
a dinamikus kapcsolati képességek vizsgalatdndl mar ismertettiink. Az alacsony minta-
elemszam miatt az eredmények csak jelzésértékiiek lehetnek, de néhany érdekességre
érdemes felhivni a figyelmet.
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Feltételezéseinket az eredmények csak részben igazoltak. A lojalitds dimenzi6 és a modell
valtozdi kozotti korrelacidkat az 1. dbra mutatja.

1. dbra
A modell dimenziéinak korrelacios egyiitthatéi

Eszlelt
szolgaltatasmindség

Elégedettség

Egyenértékiiség,
méltanyossag

Az abrat, illetve eredményeinket elemezve elmondhatd:

az elégedettség dimenzi6 szignifikdnsan szoros kapcsolatot jelez a bizalommal, az
egyenértékiliséggel és az észlelt szolgaltatasmindséggel;

az észlelt szolgaltatdsmindség els6 faktora az elégedettséggel, a bizalommal, az
elkotelezettséggel és az egyenértékiiséggel korreldl, mig a masodik faktornal csak az
egyenértékiiség, méltanyossag kapcsan talaltunk szignifikans korreldcids egytitthatdt;
a bizalmi dimenzié szignifikans korrelaciot jelez az elégedettség, a kapcsolati
magatartds, az elkotelezettség és az egyenértékiiség tényezokkel;

az elkotelezettség korrelacios egytitthatéi magas szignifikanciaszinten korreldlnak az
elégedettséggel, a kapcsolati mindséggel, a bizalommal és az egyenértékiiséggel;
érdekes modon az egyenértékiiség, méltanyossag minden valtozéval szoros kapcsolatot
mutat.

A korrelaciés mutatok alapjan ugy gondoljuk, a kapcsolati mindség modellt tovabbi
teszteléseknek kell alavetniink, és egy nagyobb mintan végzett kvantitativ kutatds utdn
regresszios szamitasokkal is ellendrizniink kell majd a modell hasznalhatdsagat.

A valsag hatasa a lojalitasra

A primer kutatas soran arra voltunk kivancsiak, vajon a korabbiakban értelmezett lojalitasra
milyen hatdssal volt a vélsag. A kutatas alkalmaval a kovetkezd feltételezésekkel éltiink:

a szervezetek szamara létezik a lojalitds, annak megkozelitései azonban eltéréek
lehetnek;
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e a bizalom elsGsorban a személyes kapcsolatok elmélyiilésén alapul;

e minél magasabb a bizalom szintje a partnerek kozétt, annal inkabb torekszenek a
kapcsolatok fenntartasdra;

o a szervezettel vald elkotelezettség erésiti a kapcsolat fenntartasara valo torekvést, a
valsag negativ hatasanak ellenére is.

A kutatds médszertana

A B2B lojalitas vizsgalata a masodik fazisban kvalitativ mddszerekkel tortént. Ennek
soran egy kiscsoportos beszélgetés, és 27 mélyinterju késziilt, ahol kisvallalkozasok és
piacvezetd cégek képviseldi is nyilatkoztak. A tanulmany keretei nem teszik lehetévé, hogy
valamennyi hipotézist gorcsé ala vegyiink, de a legfontosabb kovetkeztetéseket fontosnak
tartjuk rogziteni. A kvalitativ kutatds megerdsitette, hogy a lojalitds létez6 kategdria a
szervezetek kozotti egyiittmikodésekben is, és az elkotelezettség, a bizalom meghatarozéi
a B2B lojalitasnak. A valsag hatasara azonban nagyon eltéren reagéltak a valaszadok,
és a kapcsolatok fenntartasara iranyulé motivaciok ellentmondasos megnyilvanulasaival
talalkoztunk. A valaszok alapjan a vizsgalt szervezetek harom csoportba sorolhatoak.

A lojalitast elutasitok. E kor tagjai gy gondoljak, hogy a szervezetek kozotti
kapcsolatokban a vélsdg idején megszlinnek a baratsagok, elimindlodik az érzelmi
tényez0, héattérbe szorulnak a régi kapcsolatok, és csak a pénz szamit. Néhany jellemz6
megnyilvanulds:

o ,Az érzelmi tényezé szerintem elhanyagolhatévd valik. Hidba bizunk meg a

partnerben, jelen pillanatban a pénzt nézi mindenki”

e A személyes kapcsolatok fontosak, de egy régi jo kapcsolatot sem lehet fenntartani
veszteségesen. Itt mindenki nagyon komolyan szdmol, mindenki szeretne
megtakaritani...”

e ,Bardtsag ide, baratsdg oda, én a szdmokat szoktam nézni!”

A bizonytalanok. Vélsagos iddszakban az tizleti partnerek bizonytalan helyzetbe keriilnek,
és ez a helyzet Gvatossagra inti a cégeket. Az esetek tobbségében a viszony a tuléléshez
sziikséges meértékd partnerkapcsolatokra sziikill. A felek ragaszkodnanak jelenlegi
partnereikhez, mert a valtas ilyen kériilmények kozott még nagyobb kockazatot jelent, de
bizonytalanok annak megitélésében, mit is hoz a jov8. Ez az ambivalens allapot jellemzi a
lojalitassal kapcsolatban bizonytalan valaszaddkat.

e ,Még rovid tavon sem tudom, hogy mi lesz. Minden bizonytalanna valt, azt sem
tudom, hogy azok a vevék, akikre épithettiink, akikben megbiztunk, 1éteznek-e majd?”

e ,Avevikjelen pillanatban olyanok, hogyjo a kapcsolat, erés és régi, mély a kapcsolat. ..
csak az a kérdés, hogy taléljiik a valsagot, vagy nem?”

e Az, hogy most emocionalisan nagyon j6 a kapcsolat, fontos dolog, de ha az ember
beledoglik?”

A lojalitashivék. Vannak olyan szervezetek is, amelyek hisznek abban, hogy a valsag idején
mérettetik meg igazan a lojalitas, és ugy gondoljdk, hosszu tavon a hiiség megtériilhet.
Ok a lojalitdshivék, akik képesek aldozatokat hozni a meglévé kapcsolatok fenntartasa
érdekében.

e A bizalom és a lojalitas valsag idején is fontos tényez, akkor tényleg nem az ar
szamit. Tudjuk, hogy nem ver at a partner, és hidba van valsag, szamithatunk ra”
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e Egy kialakult kapcsolatot felmondani az iizletben sosem célszer(i, hiszen barmikor
sziikség lehet a régi jo kapcsolatra. A személyes jo kapcsolat fontos tényezdje az
egytittmtikodésnek.”

e ,Alojalitas nem azon mulik, hogy valsag van. Ez emberfiiggé, illetve cégfiiggd. Attol,
hogy a vilagban vélsag van, az nem azt jelenti, hogy az emberséget fel kell adni, vagy
valtoztatni kell azon, ami jo. Vannak persze olyan cégek, akik nem lojalisak, hanem
hiilyék, akik tényleg forintokrol beszélnek, és egy forintért valtanak”

Osszegzés

Vizsgalatunkban egyrészt a dinamikus kapcsolati képesség Osszetevdinek azonositdsara
tettlink kisérletet, dinamikus kapcsolati képességként értelmezve mindazon szervezeti
képességeket, amelyek a kapcsolatkezelési magatartas, a kapcsolati képességek megujitasat,
tovabbfejlesztését szolgaljak. Munkank soran a vizsgélati keretiil szolgalo képességszinteken
Osszesen tizenegy olyan képességelemet azonositottunk, amelyeket alkalmaztak a kap-
csolatmenedzsmentnél hasznalt mechanizmusok modositdsa sordn. Fontos ugyanakkor
kiemelni, e dinamikus képességelemek nem homogén modon, és nem egymast kiegé-
szitve, sokkal inkabb egymasra épiilve biztositjak a kapcsolati képességek megujitasat,
tovabbfejlesztését. Ezért egyik vagy masik képesség hianya egyben szlik keresztmetszetként
is jelentkezhet mas képességek érvényesitése soran.

Kutatasunk masodik részében az észlelt lojalitast kialakit6 jellemzOk Osszefiiggéseire
kerestiik a valaszt. A lojalitas kérdésében a pilot study eredményei csak részben igazoltak a
modell hipotéziseit. A sziik korben végzett kutatds alapjan a lojalitas szorosabb kapcsolatot
mutat az elégedettséggel és az észlelt mindséggel, mint a bizalommal és az elkételezettséggel.
A kvalitativ vizsgalat eredményei azonban azt jelzik, hogy a lojalitds a valsagban is létezetik a
szervezetek kozott, és arra is felhivjak a figyelmet, hogy a vélsag a kapcsolatok atértékelésére
6sztonzi a szervezeteket. Tovabbi kutatdsokat igényel annak vizsgalata, hogy a dinamikus
kapcsolati képesség miként is befolydsolja a szervezeti lojalitast. Eredményeink alapjan ugy
gondoljuk: ahol a kapcsolatok dinamikus értelmezése jelen van, ott a lojalitas is erésebb.
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