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A tanulmény az Uzleti piacokon vizsgélja a kapcsolati képességek és a kapcsolati minGség dimenzi6i
kozotti 6sszefliggéseket. Arra keressiik a valaszt, hogy a kapcsolati magatartas valtoztatdésnak beagyazott
mintazatai miként befolyasoljak a szervezetek kozotti egyuttmiikodések sikerességét. Kutatdsunk soran
a kapcsolati magatartas valtoztatdsanak szervezeti mintazatait a dinamikus képességek oldalarol kozelit-
jik meg, mig a szervezetek kozotti egyuttm(ikodés sikerességét a szervezetkdzi lojalitéssal modellezzik.
Feltételezésiink szerint a dinamikus kapcsolati képességek nem csupéan lehet6séget, hanem sz(ik kereszt-
metszetet is jelentenek az egyilttm(ikddések sikeressége szempontjabdl, egyuttal kritikus hatassal vannak
a kapcsolati mingség értékelésére, és hozzéjarulnak a partneri lojalitashoz.

ALKALMAZOTT MODSZERTAN

A dinamikus kapcsolati képességek elméleti hatterére alapozva modellt alkottunk, melynek tesztelésére
longitudinalis vizsgalatokat végeztiink. Jelen tanulmanyunkban két kérd6ives kutatas eredményeit mutat-
juk be, ahol a dinamikus kapcsolati képesség és a kapcsolati mindség (bizalom, elkotelezettség, lojalitas)
viszonyéra fékuszaltunk. Els6 vizsgalatunkban 605 dél-alfoldi vallalkozast kérdeztiink meg véletlen minta-
vétellel, mig a mésodik kutatasnal orszagos vallalkozoi alapsokasagbol 304 f6s mintat elemeztiink.

LEGFONTOSABB EREDMENYEK, UIDONSAGOK

Eredményeink megerdsitették, hogy a kapcsolati magatartés fejlesztése egy tobbszintl interaktiv jelen-
ség, melynek minden szintje masként befolyésolja az egyuttmikodés sikerességét. Az lzleti kapcsolatok-
kal foglalkozd kutatdk szdmara j és izgalmas informacio lehet, hogy a dinamikus kapcsolati képességek
kilonbo6z6 szintjeinek hatasa kdzvetlenil visszatiikrozdik a kapcsolati mingség alakulésan, és a kapcsolati
min@ség bizalmi és elkdtelezettségi dimenzi6i l1ényegesen befolyésoljak a(z attitudinalis) lojalitast.

GYAKORLATI JAVASLATOK

A gyakorlati szakemberek figyelmét arra hivjék fel az eredmények, hogy a halézatban miikddé szerve-
zetek szdmaéra elengedhetetlen a kapcsolati képességek allandd fejlesztése, azok kdvetkezetes kontrollja,
a sz(ik keresztmetszetek feltardsa, és a dinamikus kapcsolati képességek komplex kezelése. A kapcsolati
siker (relationship success) novelése, a hosszu tava egyittm(ikddésre vald torekvés elemi érdeke minden
szervezetnek.

Kulcsszavak: kapcsolati képesség, kapcsolati mingség, bizalom, elkdtelezettség, lojalitas
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BEVEZETES

Hogyan értelmezhetéek az lzletfelek kozotti kap-
csolatok? Hogyan kezd&dnek? Miért jénnek létre?
Kik - vagy mik - kézéttjonnek létre kapcsolatok?
Milyen térben miikddnek, mennyi ideig maradnak
fenn, sz(ikulnek vagy tagulnak, milyen érdekek
mentén formaldédnak, mi befolyéasolja a kapcsola-
tok megitélését a partnerek kdérében? Ezek a kér-
dések nem csupéan az lzleti tudomanyok mvel6it
izgatjdk, hanem mas diszciplinédk kutatoi is szamos
aspektusb6l foglalkoznak a téméaval. Az ut6bbi
évtizedekben tdbb tudoméanyos megkozelités hivja
fel a figyelmet arra, hogy az uzleti kapcsolatok nem
szlikithet6ek le pusztan a gazdasagi racionalitasra,
ezek a kapcsolatok maés elemeket is tartalmaznak,
és a kapcsolatok sikerességében a szigor szam-
szer(i adatok mellett szerepe lehet a kapcsolatok
menedzselésének, ezért a leegyszerdsitett tranzak-
cids modellek kiegészitésre szorulnak. Akdzgazda-
sdgtan matematikai elemzéseit tobb kritika is érte:
gazdasagszociolégia (Granovetter & Swedberg
1992), gazdasagpszicholdgia (Tversky & Kahnem-
an 1986), és nem véletlen, hogy az Uj kdzgazdasagi
iskolak: intézményi kdzgazdasagtan (Coase 1960),
viselkedési kdzgazdasagtan (Rabin 1998), érzelem-
gazdasagtan (Hamori 1998) szinte mindegyike
kiemeli az emberi magatartds fontossagat, annak
érzékeny pontjait. A gazdasdgszocioldgia allas-
pontja, hogy a gazdasag tarsadalmilag bedgyazott,
a gazdasagpszicholégia a homo oeconomicus mas
értékrendjével operél, az érzelem-gazdasagtan
pedig az emberi szenzitivitas jelent6ségét hangsu-
lyozza.

Az lzleti kapcsolatok vizsgalata is &ldozatéul
esett a fenti trendeknek. Az IMP (Industrial Marke-
ting Purchasing) csoport hivta fel a figyelmet arra,
hogy az Uzleti kapcsolatok olyan interakciok, ame-
lyeket t6bbdimenzids kontextusokban kell kezelni
(Hakansson & Snehota 1995)

Jelen tanulményban az lzleti kapcsolatok dina-
mizmuséat probéljuk feltérni kilonbdzé dimenziok
mentén: arra vagyunk kivéancsiak, hogy a kapcsola-
ti képességek miként befolyasoljak az olyan ténye-
z6ket, amelyeket a ,tarsadalmi csereelméletek” is
érintenek. Megkdzelitésinkben a dinamikus kap-
csolati képesség olyan folyamatot jelent, melynek
sorédn a szervezetek képesek, és készek az éallando
rugalmas alkalmazkodésra, és a cselekvések, maga-
tartsok véltoztatasara annak érdekében, hogy meg-
feleljenek a partneri elvarasoknak. A dinamikus
kapcsolati képességek kiillonb6z6 szintjein megje-
lend valtoztatasi hajlandésagok egyben a kapcso-
lati képességek folyamatos fejlesztését jelentik.

Megitélésiink szerint a készség és képesség a maga-
tartds megvaltoztatdsara - a partneri igényeknek
megfelel6en - pozitiv hatdssal lehet a kapcsolati
minéség megitélésére és ezen keresztiil a lojalitasra.
A tanulményban a dinamikus kapcsolati képes-
ség, a kapcsolati mindség és a szervezetek kozotti
lojalités elméleti hatterének bemutatésa utan ismer-
tetjuk azt a modetlt, ahol a kapcsolati menedzs-
ment, és a szervezeti lojalitds dimenzidit probal-
juk meg azonositani, bemutatjuk elsé kutatasunk
eredményeit, az eredmények alapjan médositott 0j
modellt majd a masodik kutatas eredményeit.

ATEMA ELMELETI HATTERE -
SZAKIRODALMI ATTEKINTES

Mitdl sikeresek az Uzleti kapcsolatok?
Mitjelent a sikeresség?

Az uzleti kapcsolatok sikerességét a szakirodalom
széleskorlen vizsgalja (Mohr & Spekman 1994,
Dyer 1997, Costabile 2000), az azonban, hogy egy
adott (zleti kapcsolatot, vagy a halézatban vald
részvételt kik és miért tartjak sikeresnek, nagyon
eltér, és valljuk be, nagyon szubjektiv is lehet.
Egyet hidunk érteni Bodi-Schubert Anikéval, aki
szerint ,,...a legtdbb irodalom azt is hangstlyozza,
hogy a siker megitélése és a kapcsolatot alkot6 felek
altal valo érzékelése mindig relativ, és sokszor az
azonos vagy hasonl6 jelz6k alkalmazasa is mast-
mast jelenthet az egyes kapcsolati szituaciékban.”
(Bddi-Schubert 2011,33).

Az Uzleti sikert nem lehet csak ,,szamokban”
mérni, mert a kapcsolatok megitélését tébb mas
tényez6 is befolyasolja. Nagy lehet a kiillénbség az
lzleti siker (business success), és az uzleti kapcso-
lat sikerének (relationship success) megitélésében.
Mig az Uzleti siker arbevétellel, nyereséggel, piaci
részesedéssel mérhetd (Ellram 1995, Chikan -Cza-
k6 2009), addig a kapcsolati sikert mas aspektusok-
bol is értékelik a felek. A kapcsolat eredményessége
hossz( tdvon nem csak az ,,uzleti sikert” jelenti,
nem csak a pénzigyi mutatok jelenthetnek kapcso-
lati eredményességet. Kénnyen el6fordulhat, hogy
révidtavon nincs profitndvekedés, nincs pénzigyi
eredmény, de az egyuttmiikodést az olyan tényez6k
tehetik sikeressé, mint a kapcsolatok menedzselése:
a kapcsolati képességek dinamizmusa, a konflik-
tusok kezelése, a méltdnyossdg, a bizalom, az
elkdtelezettség, a lojalitas az Uzleti partnerek kozott.
Miutan a sikeresség vizsgélata szdamunkra ez utébbi
megkozelitésben izgalmas, ezért a kovetkezékben e
dimenziék szakirodalmi hatterét tekintjik at.
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Az Uzleti kapcsolat sikerének lehetséges
dimenzioi

Szervezeti képességek

A szervezeti képességek a szakirodalomban rend-
kivul sokoldaltan vizsgalt jelenségek. Egyes
megkozelitések e képességeket azok hierarchidjan
keresztil jellemzik: azt hangstlyozzék, hogy létez-
nek olyan képességek, melyek egyes feladatok
megvalositdsdhoz kapcsolédnak, mig méas képes-
ségek szervezeti egységeken ativel6 problémameg-
oldasi, m(ikodési médot hordoznak (Grant 1991,
Torkkeli & Tuominen 2002, Peng et al. 2008).
Maés megkédzelitések a menedzseri és a techni-
kai/technol6giai  képességek megragadhat6sagat
allitjdk kozéppontba (Walsh & Unton 2001), mig
egyes szerz6k a képességek értékhozzaado szerepét
hangsulyozzak, és a szerint jellemzik azokat, hogy
mekkora értéket hordoznak a szervezet, illetve az
érdekeltek szdméra (Long & Vickers-Koch 1995).
A képességek fenntarthatésdganak szempontjabol
beszélhetiink statikus és dinamikus képességekrél.
A statikus képességek az emberi tudéas, a meglévé
er6forrasok és a technol6giék jelenben megvaldsi-
tott lehetséges kombinacids mechanizmusait fijak
le, mig a dinamikus képességek azon eljarasok,
rutinok Osszességei, melyek eredményeképpen
a szervezet képes statikus képességeinek tovabbfej-
lesztésére, kiaknazasara, vagy Uj képességek kifej-
lesztésére (Teece et at. 1997, Cepeda & Vera 2007,
Peng et al. 2008, Vesalainen & Hakala 2014).

Dinamikus kapcsolati képességek

A dinamikus kapcsolati képesség multidimenzids,
rendkhil sokoldalian vizsgélt és leirt jelenség.
A jelenséget kutatjdk a stratégiai menedzsment
néz6pontjabol (Dyer & Singh 1998, Gulati 1999),
a szervezetkdzi egyuttmikodések néz6pontjabol
(Méller & Halinen 1999; Ayviri & Méller 2008),
a dinamikus képességek néz6pontjabdl (Knight
et al. 2005, Vesalainen & Hakala 2014), a szerve-
zeti tanulés és tudas néz6pontjabdl (Saeedi 2014)
egyarant. A dinamikus kapcsolati (vagy mas termin-
oldgiaval hélézati) képesség olyan rutinok, eljara-
sok, cselekvésmintak dsszességeként szemlélhetd,
melyek lehetévé teszik, hogy a szervezet fejlessze
kapcsolati hozzaértését, vagy kiaknazza egyutt-
mikodéseit, méasképpen megfogalmazva formélja
egyuttmiikodéseit killsé partnerekkel, optimalizalja
kapcsolati portfoli6jat, és allokalja az ergforrasokat
a partnerkapcsolatok koz6tt (Gemiinden etal. 1997,
Ritter 1999. Ritter et al. 2002; Mitrega el al. 2012).

A dinamikus képességek természetébdl kovet-
kez6en ugyanakkor a dinamikus kapcsolati képes-
ség tdbb szempontbdl is leirhaté. Architekturalis
aspektusbél megragadhaté mind az egyének hoz-
zaértésének, tapasztalatainak fejl6désének/fejlesz-
tésének, mind a szervezeti rutinok fonnalédasanak,
atalakulasanak, mind az egyuttm(kddésben részt-
vevl szervezetek kozds folyamatai, gyakorlatai
dinamikajanak nézépontjaibél (Moller & Halinen
1999; Ritter 1999, Ayvari & Maller 2008).

A szervezetek, mint nyilt rendszerek elméleté-
b6l (Sanches 2004) kiindulva, az egyuttm(ikodések
formélasanak képességét a kutatdsok a szervezet
eltérg terlletein és eltérd szintjein kialakul6 val-
tozési rutinok ered@jeként irjak le. Gulati (1999)
a dinamikus kapcsolati képességet a szervezetkozi
egyuttm(kodések formalasaban szerepet jatszd
rendszerek, e rendszerek kereteiben mikodd
gyakorlatok, és mindezek mikodtetésében szere-
pet jatsz6 egyének tanulési, fejl6dési mintazatai-
ként irja le. Saeedi (2014) a dinamikus kapcsolati
képesség formaéldsaban szerepet jatszo tényezdk
kozott hangsulyozza a humén téke felhasznalésnak
fejlesztését, az egylttmiikddésekben szerepet jatszé
menedzsment rendszerek megujitasat, az er6forra-
sok kombinaci6inak képességét, valamint a szerve-
zeti tanulasi rutinok fejlettségét. Johansen és Ford
(2006) pedig - kutatési keretként gyakorta alkalma-
zott atfogd keretmodelljikben - a vev@i-szallitdi
dinamikus interakciok kezelésére a human tudas,
atechnol6gia, a menedzsment rendszerek és a szer-
vezeti kultdra fejlesztésének képességét emelik Ki.

Végil meg kell emliteniink azokat a kutataso-
kat, amelyek a dinamikus kapcsolati képességet,
az egylttmikodés-menedzsment fejlesztését egy
egymasra rétegz6d6 folyamatként a tanulési rutinok
szempontjabol kézelitik meg (Ojasalo 2002, 2004,
Knight et al. 2005; McGrath 2008, O’Toole & Mc-
Grath 2008, Sutton-Brady etal 2011, Roseira etal
2013). E kutatadsok eredményeként megéallapithato,
hogy az egyuttm(ikddés-menedzsment fejlesztésé-
ben lényeges szerepet jatszik a szervezeti kontex-
tust jelentd héalézat felismerésének képessége, mas
terminolégiéban realizalasi képesség, vagy halézat
észlelésének képessége, mely mindazon rutinokat,
eljarasokat magaban foglalja, melyek segitségével
a szervezet képes észlelni kapcsolatait és azok
jellemzd8it. Lényeges tovabba a hal6zati pozicio
értékelésének képessége, mely azon bedagyazott
szervezeti hozzaértéseket, gyakorlatokat jelenti,
melyekkel a szervezetek informaciét nyernek az
altaluk folytatott megoldasok megfelel6ségérél,
a véltoztatads szikségességérdl. A hélézati értéke-
lésre épuld képesség az egylttm(ikodés fejlesztése
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érdekében megvalositott tanulas, mely a vizsgéla-
tok fékuszatol fiiggéen kapcsolati stratégia, halozati
pozicid, kapcsolati menedzsment gyakorlatok fej-
lesztési képességeként, tudashoz, eréforrdsokhoz,
lehet6ségekhez torténdé hozzéaférésként azonositott.
A kapcsolati magatartds megvaltoztatdsaban kie-
melt szereppel bir az (j tudas implementéacios
képessége, mely az 0j szervezeti tudasnak a kap-
csolati alkalmazéaséban, ezéltal a partnerhez torténd
alkalmazkodésban, a k6zods innovaciéban jatszik
szerepet.

Kapcsolati min6ség

A szervezetek kozotti kapcsolatok legfontosabb
tényez8inek megragadasaban a kutatdsok kiemel-
ten fékuszaltak az olyan tényez6kre, mint az észlelt
termék/szolgéltatds mindség, az elégedettség,
a bizalom, az elkotelezettség (Ganesan 1994, Mor-
gan & Hunt 1994), a méltanyossag (Kahneman et
al. 1986, Jambulingham et al. 2011), és a lojalitas
(Hennig-Thurau 2004, Rauymen & Miller 2007,
Cater & Cater 2010, Haghkah et al. 2013).

Eszlelt termék/szolgaltatas mindség,
elégedettség

AB2B piacokon a termék/szolgaltatas min6ségének
értékelése nagyon fontos tényezd, ugyanis a ver-
tikalis és horizontalis 0sszefonddasok, és a halo-
zati egylttmikddések miatt ez talan a legsziikebb
keresztmetszet a versenyel6ny elérésében. A B2B
piacokon a vevdk altal értékelt mingségi dimenziok
ipardganként kilonbozéek lehetnek, és fliggnek
a szervezetek altal haszndlt stratégiaktol is (Kong
2008). Tovébb bonyolitja a mindség értékelését
annak kilonbdz6 érzékelése. Az észlelt és az elvart
termék/szolgéltatds dsszehasonlitasa érzelmi reak-
cidkat valt ki a partnerekb6l, amely az elégedettség
vagy elégedetlenség érzését kelti. E megkozelitések
szerint a mindség pozitiv értékelése az elvéras és
a tapasztalat 6sszhangjéan alapul.

A B2B kontextusokban a tartés kapcsolat miatt
az elégedettség nem egyszeri aktus, hanem annak
kialakulasa egy folyamat, ahol szdmos egyéb tényez6
is szerepet jatszik az atfogé, minden szempontot
figyelembe vevd elégedettség, vagy elégedetlenség
érzetében (Westbrook 1987, Fornell 1992). Megko-
zelitésiinkben a B2B piacokon az elégedettség egy
folyamat eredményeként alakul ki, ahol a termék/
szolgaltatas min6sége mellett a varakozasok olyan
dimenzi6i is szerepet jatszanak, mint a bizalom,
az elkotelezettség, az egylttm(kodési készség,
a rugalmassag.

Bizalom, elkotelezettség

Andaleeb (1992) szerint a bizalom hit, attit{id és
varakozéas a partner azon magatartasaval kapcso-
latban, hogy az mindent meg fog tenni az egyutt-
mUkodés sikeréért. Mas szerz6k hdrom més szem-
pontot tartanak fontosnak: a bizalmat egyrészt
Jjoindulatnak tekintik, amely kdzvetve, vagy koz-
vetlenll hat a kapcsolat megitélésre (Anderson &
Weitz 1989, Geyskens et al. 1996), mésrészt 6szin-
teségnek, ami azt jelenti, hogy biznak a partner
hitelességében (Ganesan 1994, Doney & Cannon
1997), valamint e két motivéacié mellett fontosnak
tartjak a partner képességét, kompetenciajat arra,
hogy a kapcsolatbdl elényoket tudnak konstruélni
(Moorman et al. 1992, Ganesan 1994). Dwyer et
al. (1987) abizalmat a diszkrét piaci tranzakcidkbol
a folyamatos kapcsolatokba valé atmenet kritikus
faktoraként kezelik és Costabile (2000) dinamikus
modelljében is meghatérozé szerepe van a bizalmi
tényezének A dinamikus kapcsolati képességek
a kapcsolati folyamatban er@sithetik a bizalmat, azt
az érzést, hogy a partnerek szamithatnak egymasra,
ez pedig hatassal lehet k6z0s értékek elfogadasara,
az elkotelezettség kialakulasara.

A kutatdsi eredmények szerint az elkotelezett-
ség a sikeres kapcsolatok meghataroz6 indikatora.
Az elkotelezettség azonosulast jelent a szervezet
értékeivel, és feltételezi, hogy az egyuttm(iko-
d6 partnerek arra torekszenek, hogy a kapcsola-
tot fenntartsdk. Az eladdi-vevdi kapcsolatban az
elkotelezettséget Ggy definialjak, mint egyfajta
készséget, hajlandésagot arra, hogy folyamatos
kapcsolatot tartsanak fenn a partnerek egymas
kozott (Dwyeretal. 1987), egyszeriibbenfogalmazv a
az elkotelezettség azt jelenti, hogy a résztvevok
motivaltak a kapcsolat fenntartaséban (Moorman
et al. 1992). Mas szerz6k az elkotelezettség moti-
VAacioit probaljak megragadni, amikor megkildn-
boztetik az érzelmi, a pozitiv és negativ kalkulativ,
valamit a normativ elkotelezettséget (Kumar 1996,
Sharma et al. 2006). Az affektiv (érzelmi) elkote-
lezettség vagy arra, hogy ,.fejlesszék és er@sitsék
a kapcsolatot egy mésik személlyel vagy csoporttal
a baratsag, a személyes bizalom és a személykozi
kapcsolatok bensdségessége miatt.” (Sharma et al.
2006,65). Az érzelmi elkdtelezettség identifikaciot,
kozos értékeket, hasonlésagot jelent, azt az érzést,
hogy a felek szeretnek egyméssal dolgozni (Gey-
skens et al. 1996, Fullerton 2005). A kalkulativ
(szadmito) elkotelezettség méas motivacidkon alapul:
itt a gazdasagi racionalitds, a homo oeconomicus
magatartéas érvényesil, és ez a racionélis gazdaségi
szamitasokon alapul6 elkotelezettség lehet pozitiv
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és negativ is. A normativ elkdtelezettség egyfajta
kotelességtudatot jelent, azt az elkotelezettséget,
amelyet a megkotott szerz6désekben a felek rog-
zitettek, 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 egyutt-
m(ikodés szabélyaihoz val6 alkalmazkodast jelenti.

A lojalitds megkozelitései a szervezeti
piacokon

A szervezetek kozotti lojalitdst mi hdrom dimenzi6-
ban vizsgéljuk: a magatartasi, az attitidinlis lojali-
tas és a lojalitas komplex megkozelitésében (Oater
& Cater 2010). A magatartési lojalitast a szakiro-
dalom alapjan ugy definialjuk, mint a partner haj-
landdsagét az Ujravéasarlasra és a keresztvasarlasra
(Dick & Basu, 1994, Hennig-Thurau 2004), azaz
azt a sz&ndékot értjik alatta, hogy a partner egy-
részt hajland6é a szerz6dések meghosszabbitésara,
mésrészt hajlandé Uj szerz6dések megkotésére.
Az attidiinialis lojalitds a lojalitdss egy magasabb
szintje, amikor a partner érzelmi, pszicholdgiai
kot6déssel is bir, bizik a kapcsolatban és elkotele-
zett a szervezet irant (Garbarino & Johnson 1999,
Fullerton 2005).

A lojalitas komplex megkozelitésében a maga-
tartasi és attitidinalis lojalitas 6tvozetét értjik, ami-
kor az Ujravésarlasok, a keresztvasarlasok egyben
érzelmi kot6dést is jelentenek (Oliver 1999, Costa-
bile 2000, Rauyruen & Miller 2007).

EMPIRIKUS KUTATASOK

Modellfejlesztés, vizsgalati megkozelités

A fenti elméleti megkozelitések alapjan egy olyan
kutatdsi modellt fejlesztettiink ki, amely megpro-
balta Otvézni a kapcsolati eredményesség nem
,business success” tényezgit, és empirikus kutata-
sainkban arra fokuszaltunk, hogy vizsgéljuk a dina-
mikus kapcsolati képesség és a kapcsolati eredmé-
nyesség kozotti osszefliggéseket.

A vizsgalati cél operacionalizalasa érdekében
modelleztik mind a dinamikus kapcsolati képes-
ség, mind a kapcsolati mingség konstrukciojat.
E modellezés soran a dinamikus kapcsolati képes-
ség esetében szervezeti nézépontot alkalmaztunk.
Elfogadva a szervezetek, mint nyilt rendszerek
koncepcidjat, Sanches (2004) megkozelitésmodjat
alkalmazva a dinamikus kapcsolati képességek,
mint valtoztatési rutinok lehetséges megjelenését ot
szinten definialtuk:

« Stratégiai rugalmassag szintje: mennyiben
képes egy szervezet alternativ kapcsolati stratégi-
dkban gondolkodni, stratégiai valtasait kapcsolat-
rendszerében implementalni.

¢ Folyamat rugalmassag szintje: mennyiben
képes egy szervezet az egyuttmiikodések életcik-
lusat észlelni, értékelni, ez el6bbiek érdekében (j
folyamatokat fejleszteni, megléveket atalakitani.

« Koordinacioés rugalmassag szintje: mennyi-
ben képes egy szervezet megérteni partnerei széan-
dékait, valtoztatni gyakorlatain, metédusain a part-
nerek szandékaival 6sszhangban.

e Er6forrds rugalmassag szintje: mennyiben
képes felismerni egy szervezet a partnerek szdméra
értéket teremt6 er6forrasait, kapacitasait, hogyan
tudja azokat fejleszteni, vagy Uj kombinacidjukat
implementalni.

e Mikodési rugalmasség szintje: mennyiben
képes egy szervezet észlelni és fejleszteni a sajat,
vagy partner szervezetnél meglévé human képes-
ségeket.

Az egyes szinteken azonosithatd rugalmassag,
valtoztatasi képesség - bar dnall6éan is értelmezhet6
a szervezet kapcsolatfejlesztési, kiaknazasi képes-
sége - az adott szinteken megragadhat6é rutinok
interakci6jaként szemlélhetd.

Ahhoz, hogy a fenti dinamikus kapcsolati
képességeket a kilénbdzé szinteken jobban meg
tudjuk ragadni egyrészt az egyes szinteken meglévé
eljardsokat, rutinokat, mésrészt a folyamatalapu
megkdzelitést hasznaltuk (Pavliou & El Sawy 2011).
Ennek érdekében a dinamikus kapcsolati képesség
egyes szintjein azonosithat6 rutinokat, eljarasokat
négy képesség-osszetevd alapjan rendszereztik:
észlelési, érzékelési rutinok, értékelési rutinok,
tanulasi rutinok, integréalasi rutinok. A ,kombinalt”
megkozelitést az 1. sz. tdhlazat szemlélteti.
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Forrés: sajat szerkesztés
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Az egyuttm(ikddés észlelt sikerességét a kapcso-
szemléltetett modon az elégedettség, a bizalom,
az elkotelezettség és a lojalitds megragadasaval
modelleztiik. A modellben az elégedettséget rész-
ben a termék/szolgéltatds tulajdonsagaival (ter-
mékkel/szolgéltatassal, arral, fizetési feltételekkel,
szallitdsi hatarid6kkel, partnerek reakcidjaval, rek-
lamécid-kezeléssel, tobbletszolgéltatdsokkal), rész-
ben a partnerkapcsolattal (altalanos partnerkapcso-
lattal, kapcsolattartok viselkedésével, elvarasoknak
val6 megfeleléssel) valé elégedettségként kezeltiik.
A bizalmat a modell - a szakirodalmi vizsgélatok-
nak megfeleléen - két lényeges dimenzi6 mentén
kezeli. Egyrészt a hiten alapulé bizalom mentén,
melyet a partnerek Uzleti szolidaritasa, titoktartasa,
Bszintesége, hitelessége mentén kezeltink, illetve
a kockazati bizalom mentén, mely fogalmat az érde-
kek tiszteletben tartasa, atobblet teljesitményre vald

hajlandéséag, valamint a megallapodasok észlelt tel-
jesitési hajlandéséaga jellemz6k mentén vizsgaltuk.
Az elkdtelezettség megragadésa soréan, elfogadva
a korabbi kutatdsok eredményeit, az affektiv elko-
telezettséget az egyenranguséag, a partnerrel vald
azonosulas, a kdzés munka élményteremtd jellege
és a hosszU tav orientécidja segitségével hatéroztuk
meg. A kalkulativ elkotelezettség mértékét az alter-
nativa hidnya, vagy pénzigyi megfelelésége men-
tén definialtuk, mig a normativ elkdtelezettséget
a partnerrel kotott szerzédések betartdsa, vagy
a felbontés hatranyos koévetkezményeinek elkeri-
lésére irdnyuld bedllitddasként értelmeztik. Végil
a lojalitdas fogalmat a kordbbiakban szemléltetett
modon kettébontottuk, ahol az attitiidinalis lojalitas
a partner érzelmi, pszicholdgiai kot6dését irja le,
mig a magatartasi lojalitas a partner hajlandésagat
jelzi az Gjravasarlasra és a keresztvasarlasra.

2. sz. tdbldzat: Kapcsolati mindség dimenzioi

Forrés: sajat szerkesztés

A tovébbiakban Roseira és szerzétarsai (2013),
Mitrega és szerz6tarsai (2012), valamint Havila és
Medlin (2012) munkéi alapjan feltételeztik, hogy
a dinamikus kapcsolati képesség komplex megko-
zelitésének szintjei pozitiv médon befolyasoljak az
egyuttmiikodés észlelt sikerességét.

Vizsgalati médszer, vizsgalati
eredmények

A feltételezés tesztelése érdekében kétlépcsds
vizsgélatot kezdeményeztiink. EIlsé Iépésben
arra voltunk kivéancsiak, hogy az egyes dina-
mikus kapcsolati képességi szinteken val6ban
megragadhatak-e egyértelm(en leirhat6 fakto-
rok és e faktorok befolyéasoljak-e a szervezetkozi
egylttm(kddések észlelt sikerességét. Elsé kuta-
tasunkban a modellt sz(ikitetten értelmeztik, és
a dinamikus kapcsolati képességek harom szintjén
vizsgéltuk, kozéppontba éllitva a dinamikus kap-

csolati képesség stratégiai rugalmassag, folyamat
rugalmassag és koordinacios rugalmassag szint-
jeinek hatasat a lojalitasra. E kérdések tesztelése
érdekében 2014. julius 01. és 2014. augusztus 31.
kozott kvantitativ kérd6ives vizsgélatot végeztiink
a dél-alfoldi, legaldbb 2 t6t foglalkoztatd vallal-
kozadsok korében. A valaszadok tapasztalatait 6
fokozatu Likert-skalaval mértik. Az alapsokasag-
bol a Kozponti Statisztikai Hivatal munkatarsainak
bevonéaséaval a célcsoportot reprezentald véletlen
mintat vettink. A kérd6ivek kikildése ugyancsak
a KSH munkatérsainak bevonasaval elektronikus
(ton tortént. A kitoltésre két hét allt rendelkezésre,
a kérd6ivet 605 véallalkozas kuldte vissza, mely
10%-0s valaszadasi aranyt jelentett. Az adatér-
tékelés végsd fazisaban a dinamikus kapcsolati
képesség modellezett faktorai, valamint a magatar-
tasi és attitidinalis lojalitas faktorainak viszonyat
értékeltik. Az értékeléshez a PLS atelemzés mod-
szerét alkalmaztuk, melynek eredményeit az 1. sz.
abra foglalja 6ssze.
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A vizsgllat tapasztalatai harom markansan
megjelend 6sszefiiggésre vilagitanak ré:

« Egyrészt a dinamikus kapcsolati képesség
leirhaté a kdzéppontba éllitott megkozelités men-
tén. A dinamikus kapcsolati képesség stratégiai
rugalmassdga (Cronbach’s alpha értéke 0,874).
folyamati rugalmassaga (Cronbach’s alpha értéke
0,892), valamint koordinaci6s rugalmassaga (Cron-
bach’s alpha értéke 0,891) értelmezhet6 ©6nallo
képesség szintként.

e Masrészt a dinamikus kapcsolati képesség
vizsgalt szintjei kozott interakcié azonosithat6.
A koordinaciés rugalmassag mértéke mintegy
44%-ban determinalja a folyamati rugalmas-
sag meértékét (R=0,661), mely mintegy 61%-ban
magyarazza a stratégiai rugalmassag szintjét
(R=0,782).

¢ Harmadrészt a dinamikus kapcsolati képes-
ség mértéke befolyasolja a szervezeti lojalitas (Cro-
nbach’s alpha értéke 0,665) szintjét, ezen keresztiil
az egylttm(kodések sikerességét. A magatartasi
lojalitas értékét 11,6%-ban, mig az attitiidinalis
lojalitas értékét 15,7%-ban magyarazzak a dinami-
kus kapcsolati képesség egyes szintjei. Kiemelendd,
hogy mig a magatartasi lojalitdst mind a koordina-
ciés rugalmassag (8=0,135), mind a folyamati ru-
galmassag (8-0,141), mind a stratégiai rugalmas-
sag (8=0,108) tobbé-kevésbé hasonlé mértékben
befolyésolja, az attitidinalis lojalitas esetében ez
a kiegyensutlyozottsdg nem azonosithat6. Ez ut6b-
bi esetben a legerételjesebb hatést a koordinacios
rugalmassag esetében azonositottuk (8=0,287),
mig a stratégiai rugalmassag nem bir hatassal az
attittdinalis lojalitasra (8= -0,012).

1. sz. dbra: Dinamikus kapcsolati képesség és a lojalitas viszonya

Forrés: sajat szerkesztés

A kezdeti eredmények megerdsitették a vizsga-
lati megkozelités relevancidjat azzal, hogy vilagos
modon jelezték tovabbi kozvetitd jellemz6k bevo-
ndsanak szlikségességét. Masodik lépésben tehat
a dinamikus kapcsolati képesség komplex modell-
jének hatésat vizsgaltuk a kapcsolati minéség vizs-
gélati modellben bemutatottjellemzdire. A masodik
kutatas 2015. szeptember 15. és okt6ber 15. kdz6tt
kertlt lebonyolitasra a 2 fénél tobbet foglalkoztatd
hazai térsas vallalkozésok korében. A mintavétel és
a kérd6ivek kikuldése jelen esetben is a Kdzponti
statisztikai Hivatal munkatarsainak segitségével
tortént. A minta méretre és teriileti eloszlasra rep-
rezentativ mintat jelent. A rogzitett hatarid6ig 304
szervezet kildott valaszt, mely az el6z6 évinél ala-
csonyabb valaszadasi aranyt jelent, de statisztikai
elemzésre alkalmas a minta elemszdma. Az értéke-

lés mddszere megegyezett a korabbiakban bemu-
tatottakkal. A vizsgalat eredményeit a 2. sz. abra
szemlélteti.

A kutatasban alkalmazott faktorok megbizhat6-
s&ganak tesztelése sordn a Cronbach’s alpha legala-
csonyabb értéke 0.680, mig a legmagasabb értéke
0.930 volt.

Az (telemzés soran megéllapithato, hogy

e A stratégiai rugalmassadg kozvetlen hatésa
tetten érthet6 az affektiv elkdtelezettségre
(R=0.275), és az affektiv elkotelezettség kozvet-
len hatésa is érezhet6 az attitudinalis lojalitasra
(8=0.302), mik6zben utébbi magyardz6 értéke is
jonak tekinthet6 (41%)

« Hasonld 6sszefiiggés mutathat6 ki a stratégiai
rugalmasség és a bizalom (8=0.325), valamint a bi-
zalom és az attitiidinélis lojalitas (8=0.211) kozott.
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¢ A mi(kddési rugalmassag az elégedettségre
(0=0.226), mig az er6forras-rugalmassag érdekes
madon a normativ elkdtelezettségre (0=0.324) van
hatéssal.

¢ A human rugalmassag kozvetlen hatéssal
van az elégedettségre (0=0.226), az elégedettség
pedig a magatartéasi lojalitdst (0=0.373) befolya-
solja.

¢ A dimenziék arnyaldsa azt eredményezte,
hogy a normativ elkotelezettség hatasa is kimutat-
haté az attitiidinalis lojalitasra 0=0.238)

2. sz. 4bra: Dinamikus kapcsolati képesség és a kapcsolati sikeresség viszonya

Forras: sajat szerkesztés

A mésodik kutatds eredményeirél 6sszegzésil
megallapithatdé, hogy visszaigazoltdk a vérako-
zésokat. Osszességében az eredmények sokkal
arnyaltabb és vildgosabb kapcsolatot mutatnak
a dinamikus kapcsolati képesség és az egyuttm-
kodések észlelt sikeressége kozott. Lathatd, hogy
a dinamikus kapcsolati képességek hatasa a lojali-
tasra sokkal markansabban megragadhat6, ameny-
nyiben a kapcsolati minéség dimenziét (bizalom,
elkotelezettség) arnyaltabban értelmezziik.

OSSZEGZES

Noha kutatéasi eredményeink szamos kérdést felvet-
nek, ramutatnak a dinamikus kapcsolati képesség
jelentdségére, melynek menedzselésével lehet6ség
mutatkozik a szervezetkozi egylttm(ikddések inter-
aktiv dinamikajanak kezelésére.
Akapcsolatimagatartasfejlesztéseegytobbszint(
interaktiv jelenség, melynek minden szintje mas-
ként befolyéasolja az egyuttm(ikodés sikerességét.
Az lizleti kapcsolatokkal foglalkoz6 kutatok széméra
(j és izgalmas infomiaci6 lehet, hogy a dinamikus
kapcsolati képességek kiillénbéz6 szintjeinek hata-
sa kozvetlenil visszatiikrozédik a kapcsolati min6-
ség alakulaséan, és a kapcsolati mindség bizalmi és
elkotelezettségi  dimenziéi lényegesen befolya-

soljak a(z attitiidinalis) lojalitast. Ezeket a hataso-
kat érdemes mélyebben is elemezni, és a kutatasi
modellt tovabbfejleszteni. A gyakorlati szakembe-
rek figyelmét arra hivjak fel az eredmények, hogy
a mai turbulens vilagban - ahol a hélézati kapcso-
latok egyre szévevényesebbek - elengedhetetlen
a kapcsolati képességek allandd fejlesztése, azok
kovetkezetes kontrollja, a sz(ik keresztmetszetek
feltardsa, és a dinamikus kapcsolati képességek
komplex kezelése. A kapcsolati siker (relationship
success) novelése, a hosszU tavu egyittm(kodésre
val6 torekvés elemi érdeke minden hél6zatban
m(kod6 szervezetnek.

Kutatési eredményeink szamos kecsegtetd
lehet6ség mellett korlatokkal is birnak, hiszen az
alkalmazott mintak regiondlis jellege (Dél-Alfoldi
Régio, illetve Magyarorszég) szdmtalan térségi gaz-
dasag-, és kultara fuggd jellegzetességet hordozhat-
nak. A korlatok mellett is szdmtalan, jelen kutatas-
bol kovetkezd tovabbi kérdés var megvalaszolasra:
a szervezet-specifikus sz(ik keresztmetszetek
azonositasa, a dinamikus kapcsolati képességek
fejlesztése terliletén torténd beavatkozas ideje és
modja, a szervezeti interakcioban a dinamikus kap-
csolati képesség formalddasa tekintetében még van
mit kutatnunk.
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Impacts of relationship capabilities on business relationships’ effectivity

AIM OF THE PAPER

The present study examines the relation between relational capability and relationship quality’s dimen-
sions on business markets. Answer is being sought to how the changing practices’ embedded patterns
of relationship behaviour influence the successfulness of the cooperation between organizations. In
the current paper, organizational patterns of changes in relationship behaviour are studied from the
viewpoint of dynamic abilities, while the successfulness of the cooperation between organizations is
modelled by interorganizational loyalty. According to the assumptions, dynamic relational capabilities
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 relationship qualify and they also contribute to

the partner’s loyalty.

METHODOLOGY

Drawing on the theoretical background of dynamic relational capability, we constructed a model,
which was then tested with longitudinal studies. In the current study, the results of two-phased survey
research project are presented, where the relation of dynamic relational capability and relationship
qualify (trust, commitment, loyalty) is in the focus. In the first phase ofthe research, a random sample
0605 companies in the Southern Great Plain were surveyed; then, in the second phase a sample of 304
entrepreneurs from the relevant population of Hungarian entrepreneurs was analysed.

MOST IMPORTANT RESULTS

The results have confirmed that the improvement of relationship behaviour is a multi-level, interactive
phenomenon, each level of which influences the successfillness of the cooperation in a different way.
The effect of each level of dynamic relational capability directly shapes the development of relation-
ship qualify, also the trust and commitment dimensions of relationship qualify remarkably influence
attitudinal loyalty. These results may provide new information for researchers dealing with business

relations.

PRACTICAL SUGGESTIONS

For practitioners, our results show how crucial it is to develop and consistently control relationship
capabilities, as well as to reveal the bottlenecks and to handle dynamic relational capabilities ina com-
plex way. It is the interest of each organization to increase relationship success and to seek long-term

relations.

Keywords: relational capability, relationship quality, trust, commitment, loyalty

74

MARKETING & MENEDZSMENT 2017 EMOK KULONSZAM


mailto:vilmanyi@eco.u-szeged.hu
mailto:hetesi@eco.u-szeged.hu

