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A dinamikus kapcsolati képességek és a lojalitascge a
szervezetkozi kapcsolatokban

Hetesi Erzsébét Vilmanyi MartoA

Jelen tanulmany arra keres valaszt, hogy a hamivezetek hogyan viszonyulnak a halozati
egyuttnikddésekben a kapcsolatok menedzseléséhez, éd adgizéve tart6 vilaggazdasa-
gi valsag milyen hatassal van a szervezetek kdmtdtiakciokban a kapcsolati miség, és a
szervezeti lojalitds megitélésére. A tanulmanybdmamikus kapcsolati képesség és a szer-
vezetek kozotti (B2B) lojalitas elméleti hatterébeknutatasa utan empirikus kutatasi ered-
ményeinket ismertetjiik, ahol a kapcsolati menedzsnés a szervezeti lojalitas faktorait
prébaljuk meg azonositani. Megkdzelitésiinkben adaati menedzsment hatassal lehet a
szervezeti lojalitasra, és meg@ydésiink, hogy ahol a kapcsolatok menedzselése tutiato
vékenység, ott annak vannak kialakult mechanizn{uselekvéssorok), ezek a tudatosan fel-
épitett mechanizmusok pozitiv hatdssal vannak eskdeti miriség értékelésére, és hozza-
jarulnak a partneri lojalitashoz.

Kulcsszavak: dinamikus kapcsolati képesség, kégicsmenedzsment, elkdtelezettség,
bizalom, B2B lojalitas, valsag

1. Bevezetés

A szervezetkozi egyulttiikodések menedzselése napjaink hélozati gazdasaganak
egyik kulcsfontossagu kérdeéseét jelentikdppen akkor, amikor egy-egy szervezet
sikeressége nem kizarolag ldelsatékonysagan, eredményességén mulik, hanem
sokkal inkdabb azon hal6zat(ok) sikerességén, metgekeként tevékenykedik. A
szervezetkodzi egyuttihodések sikerességét befolyasold alafpétekképd kate-
goridk méra tbbbé-kevésbé feltartak, de talan éededemelniink, hogy a szerveze-
tek kozotti lojalitAssal csak kevés tanulmany foglaik. Nincs egyetértés annak
kérdésében sem, hogy egyaltalan értelmézbed lojalitds a kemény piaci viszo-
nyok kozo6tt a szervezetek esetében, és abban sgwy,ha igen, akkor milyen té-
nyezk befolyasoljak a tiséget.
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A tanulmany el részeiben vazlatosan ismertetjik a kapcsolatidsgupeés a
lojalitas elméleti hatterét, majd két olyan empigkkutatas lebonyolitasat és ered-
ményeit mutatjuk be, amelyek a fenti kérdésekra vadlaszokat nem is adnak, de —
irAnymutatoként szolgalhatnak tovabbi kutatdsokhoz.

Kutatasaink soran egyrészt vizsgaltuk a dinamilagsckolati képességek jel-
lemzit, masrészt arra is valaszt kerestunk, hogy aagélsatasara valtoznak-e a
kapcsolatok, és ha igen, akkor ez hogyan érirgjaditast.

A vizsgalatok soran egy olyan feltételezéssel élankelynek empirikus tesz-
telése csak részben tortént meg, de tovabbi koleatservezink annak feltardséara,
hogy vajon a dinamikus kapcsolati képesség, a kégick tudatos menedzselése és
a szervezeti lojalitas kdzott 1étezik-e dsszefliggeaz ahol a szervezet képes arra,
hogy tapasztalatait beépitse a kapcsolatmenedZseeait ebteljesebben jelenik-e
meg a lojalitas.

2. A kapcsolati képesség és a szervezeti lojalitas dieti hattere

A szervezeti képességek egyéni és kollektiv képegsé&zaktudas, és kapacitasok
O0sszessége, melynek szakirodalmi megkozelitésekikgmdsaltozatos képet mutat
(Awuah 2001; Conce#fio—Heitor 2002). A korai megkdzelitések e fogalmaint
szervezeti kompetenciat (organisational competemegqtjak be, mely fokozatosan
bévilve ,nyeri el” a szervezeti képesség (organisaticapability) ma ismert meg-
nevezeéset.

A szervezeti kompetencidk kbézponti szerepét — kolcgpetencianak (core
competency) nevezve —6ekor Prahalad és Hamel (1990; 1994) definialtakt mi
szakismeretll és technologiakbol &éllo specialis szaktudast, mellyel a szervezet a
vewk altal elismert értéket hozhat Iétre, megkulonbtiwti magat versenytarsaitol,
kiterjesztheti tevékenységét Uj termékekre, piagokangsulyoztak, hogy e kompe-
tenciak a véllalatban jelenlévismeretek kombinacidjaként jonnek létre, mely az
emberekben, mint a szervezet tagjaiban testesiiiregk fejlesztésik beruhazést
igényel, hasznalatuk hianyaban pedigratiek.

2.1. Szervezeti képesség, és kapcsolati képesség

A szervezeti képességek atfogo leirasat &foeas alapu népont szolgéltatja,
melynek megkozelitésében a szervezet versenyk@mesbgan képességekre (stra-
tégiai eBforrasokra) épil, melyek értékesek, ritkadk, kevésgdozhatok, és nem
helyettesithétk (Barney 1991). E képességek a#éfemrasok harom alapvétcso-
portjdbdl taplalkoznak”: fizikai dke ebforrasok (fizikai technika, izemfelszerelés,
elhelyezkedés, nyersanyagokhoz valé hozzaférés), stamantke elforrasok
(képzettség, tapasztalat, fétpesség, intelligencia, kapcsolatok, stb.), szetve
toke elforrasok (formélis rendszerek és strukturédk, ésapartok kdzotti informa-
lis kapcsolatok). A szervezeti képességek az abkadtt tudas és az egyélbior-
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rasok kilonboé szinti integraciés folyamatainak eredményei, ahol inteigsaesz-
kozként a szervezet altal alkalmazott szabaly@qyielvek, sorozatok, rutinok, il-
letve a csoportos problémamegoldas szolgal (G29f)1

A szervezeti képességek, kompetenciak jellemzésgrentosan felépitésik
bonyolultsdgabdl kovetkéen — szamtalan megkdzelités sziletett. Egyes metjkdz
tések e képességeket azok hierarchigjan keresligihgik, hangsulyt fektetve arra,
hogy léteznek olyan képességek, melyek egyes teladaegvaldsitasdhoz kapcso-
I6dnak, mig mas képességek szervezeti egységekeris gprobléma-megoldasi,
mitkddési médot hordoznak. E gondolatmenet eredmépypekée megkdzelitések
megkllonboztetnek é&forrasokat, feladat szift képességeket, funkciona-
lis/szervezeti képességeket és alafavatagy kulcsképességeket (Grant 1991;
Trokkeli-Tuominen 2002; Peng et al. 2008).

Mas megkozelitések szerint, a képességek fenntastiganak szempontjabol
beszélhetlnk statikus és dinamikus képesséhekrstatikus képességek az emberi
tudas, a megléversforrasok és a technologiak jelenben megvalésiadtetiséges
kombinaciés mechanizmusait irjak le, mig a dinamiképességek azon eljarasok,
rutinok dsszességei, melyek eredményeképpen aezetiképes statikus képessege-
inek tovabbfejlesztésére, vagy 0 képességek &dejesére (Teece et al. 1997;
Cepeda—Vera 2007; Peng et al. 2008). Barhonnanzslikiik meg ugyanakkor a
szervezeti kompetencia fogalmét, minden esetbertddgy réted, szervezeti sziiit
ismerethalmazként jellemezhetjik, melyben tobb etpra épill kompetenciaszint
azonosithat6 (Kusunoki et al. 1998; Banerjee 2003).

Gemuinden és szétarsai (1997) a kapcsolati képesség qaerminologia-
jukban halézati kompetencia) fogalmat miniferrasok és tevékenységek 6sszesseé-
gét definidlja, melyek segitségével a szervezethétzza, fejleszti és menedzseli az
Uzleti halozatot. A kapcsolati képesség az eredeskppcsolatmenedzsmens-el
feltételének tekinthét &m attol szélesebb 6sszefluiggésbe agyazodik. rixezatek-
nek ugyanis az eredményes halézaikéués megvaldsitasahoz, a potencialis el
nydk kihasznalasahoz sziikségiik van a halézat egészarmazé, az egyes partne-
rek paramétereit leird ismeretekre éppagy, minesgzervezet-specifikus tulajdon-
sagokra. A halézatrdl, a partner@idzarmazo szikséges ismeretek magukba foglal-
jak a haldzat, illetve az egyes partnerekkel t@rtégyuttnikodések lehéségeit,
kockazatait; az egyuttikodések keretein belil megvalésul6 innovacios folga
lehetséges irdnyait, azoknak a szervezetben hitfiltikcidit; a halozati riikddés
legjobb megoldasait; az érdekérvényesités lehets@ggljait; az egyes partnerek
céljait, lehebségeit, korlatait. Mindezeken tal a halézati egyiikodésekben torte-
né részvétel — vallalat-specifikus jelledk&nt — megkoveteli a hatékony és rugal-
mas bel§ kommunikacié meglétét, a halozati tevékenység ipgyizdmogathatdsa-
ganak rendelkezésre allasat. Geminden és&aesai (1997) ugyanakkor feltétele-
zik, hogy a kapcsolati képesség tobb, mint az egymsretek és tulajdonsagok meg-
léte, az egyes komponensek 6sszege.
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A kapcsolati képesség atfogd modellezésével kagimsaEin Thomas Ritter
mutatott fel figyelemremélté eredményeket képcsolati képességet, annak fogal-
mabdl kiindulva kétoldalian elemezte (Ritter 198%ter et al. 2002): egyrészt,
mint egyéni, masrészt, mint vallalati képességékzkégek, ismeretek és magatar-
tasformak dsszességét. Ezen alapokbdl kiinduhvapadolati képességek két elemét
azonositotta; a halézati menedzsment ismereteket, Fél6zati feladatok végrehaj-
tasdnak képességét.haldzati menedzsment ismeretek két meghataroapocgat
kilonitette el; a specialis ismeretek dsszesstgwie a tarsas, tarsadalmi ismeretek
csoportja.

A kapcsolati képesség e modelljedsisrban annak statikus jeliedeirasat
fogalmazza meg, a szervezeti egyiiftidések soran jelenl&interakcid jelensége
ugyanakkor e képesség megvaltoztatasat biztosithan&zmusok, vagy masképpen
a halézati menedzsment ismeretek és a halozatidielr végrehatési képességét fej-
leszt), vagy meguijitd folyamatok értelmezéseére hivjaafdigyelmet. E kérdéskor
vizsgalata érdekében a kapcsolati képesség dinamitalmezése szikséges. A di-
namikus szervezeti képességet ugy definidltuk, emseervezeti vagyonfelhasznélas
fenntarthat6é koordinaci6janak képességét, azavékeaységek mintazatanak meg-
Ujitasat szolgaldé olyan ismételbetselekménysort, mely biztositjia a mindenkori
szervezeti célok elérése érdekében sziikséges myadigsorok fejlesztését, meguji-
tasat. E fentiekll kiinduléan a dinamikus kapcsolati képességet hgtaroztuk
meg, mint a kapcsolat-specifikus és a kereszt-kagtdeladatok végrehajtasi fo-
lyamatanak moédositasara, megujitasara alkalmasrotitelhat cselekvéssort. Ugy
gondoljuk, hogy a dinamikus kapcsolati képességdi@rulhat a hibak, konfliktu-
sok kezelésének folyamatos fejlesztéséhez, és exzetervezetek hosszutava
egyuttnikodéséhez, azaz a lojalitdshoz.

2.2. A szervezeti lojalitas elméleti hattere

A kapcsolati migség jelleméinek feltardséra iranyulé kutatdsok alapjan — néegit
Iésiink szerint — a kapcsolat rdg@gének értékelése, annak megitélése, hogy milyen
.Minésédi” is egy-egy vagy tébb kapcsolat a kovetkdategoridk segitségével ir-
haté le:

- Eszlelt termék/szolgéaltatas niseg,

- Elégedettség,

- Bizalom,

- Elkotelezettség,

- Egyenértéliség,

- Méltdnyossag.

Ezek a dimenzidk széleskian targyaltak a szakirodalomban, igy itt mi csak
a legmarkansabb iranyvonalak ismertetésére szatitiko

A korai kutatasok szerint az észlelt és az ehe@mnék/szolgéaltatds 6sszeha-
sonlitasa érzelmi reakcidkat Valt ki a vaséarlokadhely az elégedettség vagy elége-
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detlenség érzését kelti a termékkel, szolgaltat&sgresolatban. E megkdzelitések
szerint a mifiség értékelése az elvaras és a tapasztalat dsgahatapul. Ahol az
0sszehasonlithatésag nyilvanvald, a vasarlot eédgesk tekintik, de ez a legtdbb
esetben nem elég a versedyshoz. Az Gjabb kutatasok ugyanis azt talaltak,yhog
a vey a minjséget ugy értékelihogy dsszehasonlitja a jelen tapasztalatat azzal,
amirél ugy hiszi, hogy a terméknek/szolgaltatdsnak atgdnkellene lennie. Ezek a
megkdzelitések annyiban jelentetek Gjat, hogy ealigl szolgaltatds nyujtasat nem
tartottak elegenthek a tényleges éhyhoz, és arra figyelmeztettek, hogy egyre in-
kabb sziikség van a kivalé nisegre €s arra, hogy felulmuljuk az elvarasokatyhog
oroémet okozzunk a fogyasztonak, és ne csak kisldigéz igényeit.

Az elégedettsé@z az 6rom, vagy csaldédottsag, ami egy termélgéitatas
varakozassal szemben érzékelt teljesitményénely (@sgiményének) az dsszeha-
sonlitdsabdl szarmazik. A hagyomanyos felfogasirszar elégedettséget a réin
ségbl alkotott értékitélet alapjan tudjuk mérni, aza@crpedig inkdbb csak a lojali-
tdsban van szerepe.

A szervezet igéretekkel vonzza a megreftdel vasarloi dontés pedig azon a
bizalmonalapul, hogy a cég kielégiti az igényeket. A palels$ lépcdje az ész-
lelt tényedkon alapulé megélegezett bizalom (Singh—Sirdeshmukh 2000; Vollmer
et al. 2000). Az emberi kapcsolat a szolgaltatfidmat alatt altalaban &siti a bi-
zalmat és igy a kapcsolatot is, és amikor a vés&lbizalomban nem csalodnak,
akkor vagynak egy hosszu tavu kapcsolat kialakitééa fenntartasara, ami elvezet
a lojalitashoz (Evans—Crosby 1988; Vollmer et @0@. Dwyer, Schurr és Oh
(1987) a bizalmat a diszkrét piaci tranzakciokbdblgamatos kapcsolatokba valo
atmenet kritikus faktoraként kezelik. Costabile q@P dinamikus modelljében is
meghatarozd szerepe van a bizalmi tégek.

Az elkotelezettség sikeres kapcsolatok meghatarozo indikatora. Ikitele-
zettség azonosulést jelent a szervezet értékésdkltételezi, hogy az egyutiko-
dé partnerek arra torekszenek, hogy a kapcsolatotdeisak. Az eladéi-veé kap-
csolatban az elkotelezettséget ugy definialjak,t ragyfajta készséget, hajlandésa-
got arra, hogy folyamatos kapcsolatot tartsanak fanpartnerek egymas kozott
(Dwyer et al. 1987), egysaérben fogalmazva az elkételezettség azt jelentiy lzog
résztvevk motivaltak a kapcsolat fenntartdsaban (Moormaalefl992). A B2B
kapcsolatokban az elkdtelezettség egy pszichold@figdést is jelent. A kutatasok
eredményeként az elkotelezettség a partner érjiéren tortéd azonosulas, a kap-
csolat fenntartdsara valo térekvés, a partneriikinédés jellemaivel irhaté le. Az
elkotelezettség ugy is definidlhatd, mint ,tart@gy egy fontos kapcsolat fenntarta-
sara’, és ez a lojalitdséeiményének is tekinthé{Costabile 2000).

A szervezetek kozotti egyuttikodés kilonbod dimenzidinak vizsgalata so-
ran talan a legnagyobb hatasu koncepcié a Morgattués altal felvazolt elkotele-
zettség-bizalom elmélet (Morgan—Hunt, 1994). A gilern kapcsolati marketingben
e két tényedt tartjdk a legfontosabbnak, és &8k mas szefk is ezeket a valtozo-
kat épitik be a kapcsolati ntiség modellekbe.
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A Morgan és Hunt altal KMV-nek (Key Mediating Vabia) nevezett mo-
dellben a kozponti szerepet a kapcsolati elkote@g €s a bizalom jatssza. A
kulcstényeikre a kovetkedk lehetnek hatassal: a kapcsolat hatéarkoltségkapa
csolat hozadékai, az értékek megosztasa, a komatiajkes az opportunista maga-
tartas. Az elkotelezettség és a bizalom mérték&imknetei pedig az alkalmazko-
das, az elhagyasra valo hajlandéség, a koopem@éumkcionalis konfliktus és a bi-
zonytalansag (Morgan—Hunt 1994, 22. 0.).

A szervezetkdzi kapcsolatokban gyakra6faidul olyan szituacio, hogy az
egyuttmikods felek hierarchikus viszonyokat vélnek felfedezikiagcsolat soréan, és
az is ebfordulhat, hogy fugéségi viszonyok alakulnak ki. Az egyutikbdés, a ko-
operacio feltételezi a kblcsondsséget, a méltadguases a korrektséget. Az egye-
nértékiség az egyenrangusaggal és a partnerek kiegyemetilfkapcsolati részvéte-
lével irhat6 le, mig a méltanyossag a becstletgetég megbizhatésaggal, a segi-
tokészséggel és a joindulattal.

Mig egyes kutatasok bizonyitjak, hogy az egytikéuési attitid figg a tran-
zakciok folyamén szerzett tapasztalatok alapjarakidt elégedettség szintfit
(Anderson—Narus, 1984, 1990), mas sé&e méltdnyossagot tekintik az egyuiitm
kodés alapjanak (Huppertz et al. 1978; Swan—Met68d.; Ganesan 1994)\. mél-
tAnyossagz outputok é€s inputok mérlegelésén alapul ugyaanala cserefolyamat-
ban, és észlelése pozitiv hatdssal lehet az eliéggégieszintre, ha az input-output
kozotti arany kedvez és elfogadhaté a vaséarld és a partner szamaralagzony
észlelt méltanyossag a partneri opportunizmus étzageneralhatja az elégedettség
alacsonyabb szintjén léwéaséarléban, de egy adott cserében a korlatozatémeé
nyossag nem valt ki elégedetlenséget, ha a kolsségoés meéltanyossag érzése
fennmarad. A rovid tavu aldozatokat kompenzaljaédtdnyossag érzete hosszu ta-
von (Ganesan 1994). Gruen (1995) a kapcsolati elb@ttséget és az elégedettse-
get a cserefolyamatban észkelfyenértékséglsl szarmaztatva megallapitja, hogy az
egyenértéliség észlelésének magas szintje és a kapcsolatliakoveszolidalt elko-
telezettség szignifikansan csokkenti az opportungzkockazatat.

A lojalitas az egyuttmikddésben résztvévfelek egymas iranti itségét, a
kapcsolat fenntartasara valo térekvést, az Ujralésgazallitds szandékat fejezi ki. A
lojalitds sokkal inkdbb a korabbiakban 6sszefodi@ityesdk kdvetkezményeinek
tekinthet, mint fuggetlen jelleminek azzal, hogy jeleéisen befolyasolja mértéket
az adott szervezet partnervaltasi kockdiratképesséege, a szervezetkdzi szemeélyes
kapcsolatok mélysége, illetve a konfliktuskezeldsiményessége. A kapcsolati mi-
néséget magasabb konstrukcioként értelmezik Rauyésesverdtarsai. A szerdk
szerint érdekes, hogy mikdzben a szervezetek gié&t#t dolgoznak ki annak érde-
kében, hogy beszallitdikat és ket hosszu tavon megtartsdk, a szakirodalom mé-
gis keveset foglalkozik a lojalitdssal, a partiejalitas fejlesztésével (Rauyruen et
al. 2005).

A szerdk kutatdsukban azt feltételezik, hogy a kapcsot@tioség egy maga-
sabb konstrukcidja a bizalomnak, az elkételezetkskégs az észlelt szolgaltatasmi-
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néségnek, és a kapcsolati rdgegnek ezek a dimenzidi jobban magyarazzak az alta-
lanos kapcsolati miség hatasat a vasarloi lojalitdsra. A hatast adaatt mirbség
két szintjén vizsgaljak: a kapcsolati rggg értékelése a beszallitoé alkalmazottainak
szintjén, illetve a kapcsolati niiaég megitélése szervezeti szinten. A kapcsolati mi-
néség hatasat a vasarloi lojalitasra az attitidingdisa magatartasi, viselkedési as-
pektusokbdl kdzelitik meg.

A kapcsolati midség kordbbiakban dsszefoglalt jellgizisszefoglaléan az
1. tAblazat mutatja be.

1. tablazatA kapcsolati miség kutatas soran alkalmazandé dimenzioi

Kapcsolati mingség A kapcsolati minéség kifejezésére alkalmazni kivant
dimenziéi jellemzék

A nyujtott termékkel/szolgéltatassal kapcsolatosaimerult
tapasztalat viszonyitasa az idealis szolgaltatashoz

A nyujtott termék/szolgaltatas észlelt tulajdonsa@gaarakoza-
sok tiikrében.

Bizalom Becslletesség, szavahitstg,6szinteség

Partner értékrendjével tort&€mzonosulas, kapcsolat fenntarta-
sara val6 térekvés, partner iranti &dés

Egyenranglsaggal, a partnerek kiegyensulyozott Scdait
részvétele, meghizhatdsag, séiggszség, joindulat

Résztvey felek egymas irantiitsége, a kapcsolat fenntartasa-
nak szandéka

Eszlelt szolgaltatasmibség

Elégedettség

Elkotelezettség
Egyenértékiség, méltanyossag

Lojalitas

Forréas: sajat szerkesztés

A tablazat alapjan a szervezetek kozotti lojaltdsginkdbb az elkdtelezettséggel all
kapcsolatban, de dibég ennél tébb: érzelmi Kfités is.

A B2B szférabarbonyolultabb a partnervaltasnint a fogyasztéi piacon, az
esetek tobbségében a magasabb raforditasok nselkétal nagyobb a valtas kocka-
zata. Az elhagyasok koltségeinek direkt hatasajadithsra és az Ujravasarlasi szan-
dékra szdmtalan empirikus kutatas igazolta mindgydsztéi (Aydin—Ozer, 2005;
Caruana 2004), mind az uUzleti piacon (Lam et al0420Nielson 1996).
Yanamandram és White (2006) a valtasi kockdzawhetve ramutatnak, hogy az
észlelt kockazat sokkal komplikaltabb az tzleticpieon, mint a fogyasztéi piacon,
mert a kdvetkezmények nem csak a vasarlonal, hazesad6 szervezet szintjén is
jelentkeznek. A személyes kockdzat megjelenik an@sggodalmaban, és felsi
ségében, hogy a dontés esetleg elégedetlenségiethete(Newall 1977), a szerve-
zeti kockézat pedig annak mértékdtigg, hogy milyen kockazatot képes elviselni a
vallalat (ez méret és pénzlgyi helyzet fliggvénye.)

A lojalitdsban, a szervezetek kdzotti elkotelezZeften, fiségben jeleids
szerepe van azemeélyes kapcsolatoknek Empirikus kutatdsok igazoljak, hogy a
pozitiv megitélés kapcsolattarto Uj szervezethez toétdéavozaséaval a partner is el-
hagyja a beszallitét, és a kapcsolattartd 0] ¢égetsarol (Lindgreen 2000; Rey-
nolds—Beatty 1999). Andersen és Kumar (2006) ks#at@rra hivjak fel a figyelmet,
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hogy a pozitiv személyes kapcsolat hianya gatokapesolat fejlesztéséthtyyyak-
ran a fenntartaséat is. Aidég megkozelitésében gyakorkanfliktusok hatasanak
vizsgalata a kapcsolatok szorossagéara. Az elvaa égljtott teljesitmény kozotti
kilénbség konfliktusokat okozhat, de a konfliktusn&gfeleb kezelése ésitheti a
kapcsolatot, ésilséghez vezethet (Tuckman 1965).

A szervezeti lojalitds konceptulazilasara és operadizaséara iranyulo torek-
véseket folytathatnank, itt azonban megallunk, é®rkrét kutatas szempontjabol
relevans szituacidspecifikus téngkrme helyezzik a hangsulyt. A szakirodalmi hat-
tér és a kutatasi eredmények alapjan egyrészt gexzigk azokat a legfontosabb
dimenzidkat, amelyek megitélésiink szerint hatagaahak a partneri lojalitasra,
masrészt sajat modelliink alapjan hazai viszonyadttdkivanjuk tesztelni az egyes
tényedk kdzotti 6sszefliggéseket.

3. Empirikus kutatdsok lebonyolitasa

Kutatasaink soran egyrészt arra kerestilk a valbegly a szervezetek hogyan mo-
dositjak kapcsolatmenedzsment gyakorlatukat, mésmisa voltunk kivancsiak,
hogy miként értelmezik a szervezetek a lojalitdduainess to business piacokon.
Kutatasainkat a fenti kérdéskorokben részben azadszben kildnbdzmintakon,
litativ kutatdsokat végeztink 2013zén egy klaszterben, ahol 20 klasztertaggal
mélyinterjukat készitettiink, majd ,teszteléskénvaititativ kutatdssal ugyenezen
szervezetek véleményét vizsgaltuk a lojaliths nédggeben. A kvantitativ kutatas
kisérleti jelled volt, igy annak eredményei (20 elemszam) csalégéirckek le-
hetnek.

A vizsgalat helyszineként egy olyan klaszter saglgéelynek tulajdonsagai
idealisak voltak a vizsgalat konkrét céljat leképéerdések megvalaszolasara. A
klaszter (nem agazati klaszi@rtévén sz6), oktatasi intézményékkezdve gazda-
sagi szerepkon at alapitvanyokig bezarolag igen széles résivert dlel magaba
(mintegy 30 szervezettel).

A mésodik kutatas keretében 2011-ben interjus fiedseket bonyolitottunk le
kilonb6® agazatok kapcsolattartoival, ahol mind a dinamikagcsolati képessé-
geket, mind a lojalitast vizsgaltuk. A tovabbiaktemeket a kutatasokat, és a kutata-
si eredményeket mutatjuk be.

3.1. Dinamikus kapcsolati képességek kutatésa

A dinamikus kapcsolati képesség értelmezése érdekalszervezet nyilt rendszer
modelljéldl szarmaztatott dinamikus képesség értelmezésinadizauk, mely e je-
lenséget a szervezet kulonBdktivitasi szintjein értelmezi (Sanches 2004):
- A stratégiai rugalmasséag szintjén, mely megmutatjalternativ stratégiai lo-
gikdk meghatdrozdsanak és elfogadasanak képesseget,azt szervezeti
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gyakorlatot, gyakorlatokat, melyeken keresztilratégiai kérdések és vala-
szok meghatarozasra, és elfogadasra kertlnek.

A folyamat rugalmassag szintjén, mely megmutatgratégiai célok elérése
érdekében szikséges, az alafpvieinkcidkat érind szervezeti folyamatok
megvaltoztatasanak képességét (beleértve a szersemktlra, a kontroll és
0szton®, valamint a monitoring folyamatok megvaltoztatasit A folyamat
rugalmasség azt a szervezeti gyakorlatot, gyakikdatjeleniti meg, melye-
ken keresztlll a szervezet képes elképzelni és&@daphddositani az alterna-
tiv stratégia alkalmazdsahoz sziikséges folyamatokat

A koordinaciés rugalmassag szintjén a szervezgiségeknek az a képessé-
ge, melyen keresztil megvaltoztatjak, vagy modasidj termékek, szolgalta-
tdsok (Osszetéinek alkotaséara) iranyuld tevékenységeiket. A kowcdios
rugalmasség a szervezet, illetve a szervezeti ggksézon gyakorlata, gya-
korlatai, melyen keresztll megértik a termékek,|gitatasok elallitasara
irAnyuld tevékenységeik szerepét, az azokkal kagtesnigényeket, az azok-
hoz szukséges &orrasokat, megszerzik, vagy rendelkezésre bossaékat
és implementaljak a tevékenységi folyamatokba.

Az ersforrds rugalmassag szintjén, ami a szervezeti ggysek az a képes-
sége, melyen keresztUbvitik a rendelkezésikre allo&orrasok, illetve ka-
pacitasok felhasznalési, alkalmazéasi terlletekoklmlisagat. Az éforrds
rugalmassag a szervezet, illetve a szervezeti ggigsézon gyakorlata, gya-
korlatai, melyen keresztll megértik egy-egyferras, vagy kapacitas fel-
hasznalasi teruleteit és az alternativ hasznodéfdsbségeket adaptaljak, al-
kalmazzak.

A miikédési rugalmassag szintjén, ami a szervezeti ggiksék az a képes-
sége, melyen keresztil megvaltoztatjak addfioeras és rikddési kondiciok
mellett a tevékenységuk hatékonysagat.

Az els) kutatas kérdései az alabbiak voltak:

1. Hogyan kozelithetjiik meg a dinamikus kapcsolate&sggeket?

2. Hogyan szemlélhetjik a dinamikus kapcsolati képgessképesség-szintek
szerinti jellemdit?

A vizsgéalathoz alkalmazott mddszer a kvalitativ yméerju médszere volt,

melynek eredményeképpen képet kivantunk alkotnizegalat kdzéppontjdba he-
lyezett jelenség leirasahoz. A vizsgélat keretéiszervezet (értékesitési és/vagy
beszerzeési) kapcsolatkezeléséért dalelezedjét kérdeztik meg. A szervezetek ki-
valasztasakor szempontként jelentkezett, hogy asgatldé szervezetek szervezetko-
Zi piacokon nikddjenek, nikddésuk kapcsolatorientacidval legyen jellemezhet
illetve feltételezhét legyen a kapcsolatmenedzsment alkalmazasok hasaznahgy
legaldbbis annak sziikségessége. E szempontok épitdse érdekében két klaszter,
a kecskeméti Alfoldi Regiondlis Iparfejlesztési &tter (AIPA), valamint a szegedi



A dinamikus kapcsolati képességek és a lojalithepe a... 185

Szoftveripari Innovéaciés Poélus Klaszter legalabbmiihkavallalét foglalkoztatd, és
100 mFt éves arbevétellel gazdalkodo tagjait kévtileszadasra. A valaszadoé szer-
vezetek iparagi eloszlasat az 2. szamu tablazilj@gssze.

2. tablazatvalaszadé szervezetek iparagi eloszlasa

Valaszadé szervezetekiftevékenységi kore Valaszadd szervezetek szama

Informatika, telekommunikacio 13

Feldioktatas
Szakképzés
Hulladékfeldolgozas
Nyomdaipar
Autobipar
Kozszolgaltatas

PR RRPREN

Forras: sajat szerkesztés

Az interju kérdései az alabbi terlletekre fokusgdalt

megkérdezett szervezet egyuiltidéseinek és kapcsolatmenedzsmentjének

strukturdja, felépitése,

megkérdezett szervezet kapcsolatmenedzsment meohasginak fefldési
torténete, az egyuttikédés monitorozasi, értékelési folyamata, a kaptsol
menedzsment és a szervezet egyéb egységei, fobiamatakcios pontjai,
kapcsolati stratégia valtozasanak, valtoztatasahaknativ médjai, a negativ,
vagy pozitiv valtozadsok okozai,

a kapcsolatmenedzsment folyamata valtozadsanalgztdiésanak alternativ
madjai, a negativ, vagy pozitiv valtozasok okozai,

a kapcsolatmenedzsment kapcsolatkezelési tevélgaiygéltozasanak, val-
toztatasdnak alternativ médjai, a negativ, vagytivozaltozasok okozai,

mas terlletek gyakorlatanak adaptaciés madjai, réforedsok alternativ
hasznositasanak mechanizmusai, a negativ, vagyvpealitozasok okozai,

a hatékonysag fokozasa érdekében tett valtoztatadlikizasok médjai, a ne-
gativ, vagy pozitiv valtozasok okozoi.

A kutatdas eredményeképpen megallapithatd, hogyretként alkalmazott

megkozelités jol alkalmazhat6 a dinamikus kapcskégiesség leirasara. Az inter-
juk eredményeit 6sszegezve az egyes képességksaitiivetkedképpen hataroz-
hatéak meg:

A dinamikus kapcsolati képesség stratégiai rugaamszintje leirja, hogy
mennyiben képes egy szervezet alternativ kapcsstieiégiakban gondol-
kodni, stratégiai valtasait kapcsolatrendszerébmieémentalni. E szinten két
atfogd dinamikus képesség kerllt azonositasra;ésgyra partnerorientalt
stratégiamddositas képessége, mely magaban foglaigatnerek egyértelim

jelzéseinek eredményeképpen toétatratégiamodositas képességét, illetve a

partnerrel egyittiikddésben torténhstratégia-kialakitas képességét, masrészt
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a szervezeti stratégia kapcsolatspecifikus lebéntlls kapcsolati stratégiava
tortérd formalasanak, alkalmazasanak képességeét.

A dinamikus kapcsolati képesség folyamati rugalidgsszintje a kapcsolati
stratégia megvaldsitasat meghatarozo folyamatokvatiegtatasanak képes-
ségeként hatarozhaté meg. A dinamikus kapcsolagdseg e szintjén lénye-
ges kérdésként azonosithatd a folyamatfejlesztésydan tamogatdé megol-
dasok (midségmenedzsment, projektmenedzsment, tezatformacios
rendszer) kapcsolatmenedzsment specifikus kezelkd@pessége, valamint
a kapcsolatmenedzsment folyamatokat specifikusandaté megoldasok (pl.
panaszmenedzsment) kezelésének képessége.

A dinamikus kapcsolati képesség koordinacids rugasag szintjének jelen-
tése Ugy fogalmazhaté meg, mint a kapcsolatkezetésbdekelt felek szan-
dékainak megértésére és elvarasainak kielégitéséngulo valtoztatasi me-
tédusok alkalmazasanak képessége. E szinten négmitius képesség kerlilt
azonositasra. Egyrészt a partneri igényekre tontéagalas képessége, mely
az egyedi igények megértésének és keresztfunkadoglamatokba valé be-
csatornazasanak képességere mutat ra. Masrésazaraszeti egységek igé-
nyeire tortél reagalas képessége, mely az értékesitédélligds, beszerzés
egyuttnikodési gyakorlatanak fejlesztési képességét feglalpgidba. Har-
mad részt a kapcsolatmenedzsmenten belll felth@idgyakorlatok elsajati-
tdsanak, adaptacidjanak képessége. Negyed résgt fiebetity alkalmaza-
sanak képessége, mely adott kapcsolat megvalqgsitespijitasa érdekében
tortérd (tevékenyen, vagy passzivan koztéwdd) kozvetit bevonasanak
képességét jelenti.

A dinamikus kapcsolati képessédiferras rugalmassag szintje a kapcsolat-
menedzsment érdekében rendelkezésre all6 kapdciEs@éforrasok fej-
lesztéseként, vagy alternativ hasznositasi modjamakositasaként hatéaroz-
hatd meg. E szinten két képesség kerlilt azonaasitAskapcsolatmenedzs-
menthbl szarmazo javaslatok alkalmazasi képessége, malyrkatarsak, és
a partnerinterakciobol szarmazé javaslatok alkafisaképességét jelenti az
egyes kapcsolati tevékenységek fejlesztése, toepbsiftése soran, illetve a
mas szervezeti egysegek, szerveztek j6 gyakorttadaptacidos képessége,
mely jelen esetben a kapcsolatmenedzsmenten &igiarmazo j6 gyakorla-
tok hasznositasi képességét irja le.

Végul a dinamikus kapcsolati képesség ikdalési rugalmassag szintjén a
kapcsolatmenedzsment hatékonysadganak fokozasarmaulibafolyamatokat,
gyakorlatokat foglalja magaban. E szinten két Jghkaszthaté képesség fo-
galmazhat6 meg. A partnerorientalt munkéejiesztés alkalmazasanak ké-
pessége, mely a partnerek igényeihez illesikeptimalis kapacitaskihasz-
néltsagot biztositd munkaszervezési megoldasoknadizisi képességeként,
illetve a munkatarsak kapcsolatmenedzsment isnieektéejlesztésére dvi-
tésére szolgaldé munkadejlesztési mechanizmusokiikbdtetési ismereteként
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0sszegezhét Tovabba a partnerfejlesztés alkalmazasanak kégesmely a
partnerek szervezet-specifikus ismereteinékitésére, mélyitésére szolgald
ismereteket, mechanizmusokat foglalja magaban.

Az eredményeket 6sszefoglaléan a 3. szamu taldaeatlélteti.

3. tAbldzat Azonositott dinamikus kapcsolati képgetemek az alkalmazott
képesség-szintek tikrében

Stratégiai Folyamat Koordinacios Eréforrés M ikddési
rugalmasséag rugalmasség rugalmasséag rugalmasséag rugalmasség
Partneri igényekre

. . Atfog6 toftetb reaqalas Kapcsolatmenedzs{  Partnerorientalt
Szervezeti stratégial " . |kezelésének képessége 2 . . .
. . |. folyamattamogat6 mentkl szarmazo munkaebfejlesztés
lebontasi, alkkalmazagi . o ~ — . , . .
Képesséqe megoldasok specifikds Mas szervezeti | javaslatok alkalmazagi  alkalmazasanak
P 9 kezelése egységek igényeire képessége képessége
torténs reagalas
képessége
Kapcsolat- Szeir\./ .e'zeu egysege
beliili j6 gyakorlatok . .
. menedzsment o Mas szervezeti . .
Partnerorientalt elsajatitasanak . Partnerfejlesztés
PP folyamatokat ! . egységek, szervezetek : -
stratégia-modositag o . képessége o . alkalmazasanak
h . specifikusan tAmoga " j6 gyakorlatainak . .
képessége . Kdzvetits s . képessége
megoldasok . adaptacios képessége
" . alkalmazasanak
kezelésének képessége , A
képessége

Forras: sajat szerkesztés

3.2. A lojalitas kutatasa a szervezetkdzi piacokon

A lojalitas a szervezetkdzi egyitikbdésekben a felek egymashoz valé ragaszko-
dasanak szintjeként, a kapcsolat fenntartasa igdtitidként foghaté meg. Primer
kutatasaink soran kvantitativ modszerrel vizsgatiukjalitas dimenziéit. Kvantita-
tiv kutatdsunkat a mar emlitett klaszterek segitegligvégeztik. E kutatas célja az
volt, hogy megismerjik a lojalitds hatterében megihid motivaciokat, illetve mér-
juk a szakirodalom altal definialt dimenzidkat.
A kutatas soran az alabbi hipotézisekkel éltiink:

telezettség kozott kapcsolat van,

kotelezettséggel,

az észlelt szolgaltatasndiseg €s az elégedettség, valamint a bizalom és elko-

az elégedettség a bizalom és az elkdtelezettseandidgkkal korrelal,
az egyenértélség és méltanyossag kapcsolatot mutat a bizalo@snak el-

a bizalom és az lekotelezettség egymassal 6sszsfogy vannak,
az ebzéekben leirt dimenzidk a lojalitast eredményezik.

A hipotézisek tesztelésre ugyanaz a 20 szerveesitgdte a mintat, amelyet a

s s

fentiekben a dinamikus kapcsolati képességek Viatgél mar ismertettiink. Az
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alacsony minta-elemszam miatt az eredmények ctadsprtékiek lehetnek, de né-
hany érdekességre érdemes felhivni a figyelmetétedbzéseinket az eredmények
csak részben igazoltak. A lojalitas dimenzio ésoalell valtozoi kozotti korrelacio-
kat az 1. szamu abra mutatja.

1. 4braA modell dimenzidinak korrelaciés egyutthatoi

Bizalom

Egyenértékség, "0’59
méltanyossag ’

Forras: sajat szerkesztés

- Az elégedettség dimenzi6é szignifikansan szoros da@ptot jelez a bizalom-
mal, az egyenértékéggel és az észlelt szolgéaltatasiméygel,

- az észlelt szolgaltatasnéseg el§ faktora az elégedettséggel, a bizalommal,
az elkotelezettséggel és az egyendédélgel korrelal, mig a masodik faktor-
nal csak a méltanyossag, egyendrsélgy kapcsan talaltunk szignifikans korre-
lacios egytitthatot,

- abizalmidimenzio szignifikans korrelaciot jelez az elégesiy, a kapcsolati
magatartas, az elkotelezettség és az egyetiea@kéenyeikkel,

- azelkotelezettségorrelacios egyttthatdi magas szignifikanciaszirkerre-
lalnak az elégedettséggel, a kapcsolatias@ggel, a bizalommal és az egye-
nértékiséggel,

- és érdekes mdodon naéltdnyossag, egyeneérié&iégminden valtozéval szoros
kapcsolatot mutat.

A korrelacios mutatdk alapjan ugy gondoljuk, hoggagcsolati midség mo-
dellt tovabbi teszteléseknek kell alavetnink, ésmagyobb mintan végzett kvanti-
tativ kutatds utén regresszidos szamitasokkal eveiknink kell majd a modell
hasznalhatosagat.
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4. Osszegzés

Vizsgalatunkban egyrészt a dinamikus kapcsolate&é@g 0sszetének azonosita-
sara tettunk kisérletet, dinamikus kapcsolati keggieent értelmezve mindazon
szervezeti képességeket, melyek a kapcsolatkerabigtartas, a kapcsolati képes-
ségek megujitasat, tovabbfejlesztését szolgaljaksgélatunk eredményeként — a
vizsgalati keretll szolgalé képesség-szintekenszdsen tizenegy képesség-elemet
azonositottunk, melyek alkalmazottak voltak a kaftsnenedzsment soran hasz-
nalt mechanizmusok médositasa soran. Fontos ugkan&iemelni, e dinamikus
képesség-elemek nem homogén maddon, és nem egyme@asitve, sokkal inkabb
egymasra épilve biztositjak a kapcsolati képessemaijitasat, tovabbfejlesztését,
ezért egyik, vagy masik képesség hianya egybék lezresztmetszetként is jelent-
kezhet mas képességek érvényesitése soran. Kulata@sisodik részében az észlelt
lojalitast kialakito jellemék 6sszefuggéseireire kerestik a valaszt. A loghkrde-
sében a pilot study eredményei csak részben igdzalmodell hipotéziseit, aidz
korben végzett kutatas alapjan a lojalitas szotw$apcsolatot mutat az elégedett-
séggel és az észlelt ndgeggel, mint a bizalommal és az elkttelezettsédgetabbi
kutatdsokat igényel annak vizsgalata, hogy a dikasnkapcsolati képesség miként
is befolyasolja a szervezeti lojalitast. Eredménkedlapjan Ugy gondoljuk, hogy
ahol a kapcsolatok dinamikus értelmezése jelenatam, lojalitas is érsebb.
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