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,, Vevéelégedettség az, ha a vevo jon vissza és nem az daru.”
Simon és Homburg (1995)

1. BEVEZETES

1.1. A téma aktualitasa, hattere

A vevOelégedettség napjaink egyik legidOszeriiebb témaja. A vildg minden tajan, kiilonb6zo
mértékben, de a vallalatok lizleti életében fontos a vevdelégedettség. A versenyhelyzet egyre
er6sodik, a vevokért harc folyik. A koltségek csokkentésének a jelentdségével aranyosan nd az
ugyfél-, vevo-, fogyasztomegtartas szerepe. A lojalis tligyfelek szamanak novelése mellett
elengedhetetlen az ligyfelek elégedettségével valo torddés.

Szamos vallalat végez elégedettségi felméréseket, vagy kiils6 cég segitségét kéri, de mindezek nem
publikusak. A mai fejléddésnek megfelelden, ha a vildghdlozat szolgéltatdsai kozil a
keresOprogramba beirjuk az ,,elégedettség” szot, hatalmas kindlat all rendelkezéstinkre.

A szakirodalomban t6bbszor is talalunk utaldst arra, hogy a hazai kutatdsok szdma viszonylag
szerény. (Hofmeister-T6th at al., 2003). Tobb empirikus kutatas eredménye alapjan azonban
megallapithatd, hogy az elégedettség €és a vevdorientdcid értelmezése és mértéke agazatonként
eltér6. Az alkalmazasi teriileteknél a szolgaltatdsok koziil a felsdoktatds ¢és az egészségiigy,
valamint a beszallitéi kapcsolatok a vegyiparban emlithetd. A mezdgazdasigi gépgyartas
szférajaban tudasom szerint ilyen iranyu kutatdsok Magyarorszagon még nem jelentek meg.

A Deutsche Landwirtschafts-Gesellschaft (Német MezOgazdasagi Térsasdg, volt munkaltatom)
egyik vezér gondolata megegyezett Hustiéval, amely szerint a mezdgazdasagban érdekeltek,
,»oktatd-kutato-nemesitd-fejleszto-termeld-tenyésztd-gyarto-felvasarlo-feldolgozo  és  forgalmazo
szervezetek” (Husti, 2008, 609.0.) egylittmikodéséhez meg kell teremteni a platformot. Husti
(2008) szerint az eurdpai felzarkdzasunk a kutatdson és a technologiai fejlesztésen, valamint a
jovobeni innovacié felértékelddésén mulik.

Az elégedettségi téma aktudlisdit a fentieken tGl az is indokolja, hogy a tdmegmarketing
elterjedésével a gyartok ¢€s szolgaltatok elveszitették a kozvetlen kapcsolatot a fogyasztokkal.
Lecsokkent a fogyasztok és gyarto - szolgaltatd kozotti kdlcsonhatasok szdma.

Magyarorszag egyik, még ma is meghatirozé nemzetgazdasagi aga a mez6gazdasag. Eppen ezért
fontos a mezdgazdasagi géppark, ebbdl adéddan a mezdgazdasagi gépkereskedelem és az ahhoz
kapcsolddo siker, melyet a vevo elégedettsége nagyban befolyasol.

A magyar mezégazdasagrol nagy szamban taldlhatok adatokat, elemzéseket. Az
¢lelmiszerfogyasztéi magatartdsrol szamos publikacid, kutatasi eredmény jelent meg. A
mezdgazdasagi beruhdzasi eszkozok értékesitése azonban mas kihivasok elé allitja a gyartot.

Husti (1999) tobb mint tiz évvel ezelott foglalkozott a mezdgazdasagi gépek vevdszolgalataval.
Elemezte és rendszerezte a kiilonbozd szolgaltatasi teriileteket. Mégis, azoknak az agrarmarketing
iranyt szakirodalom taldlhato publikacioknak a szdma szerény, amely a mezdgazdasagi gépparkkal,
kifejezetten a mezOgazdasagi termeldk elégedettségét felmérd kutatdsok eredményeit bemutatd
tertilettel foglalkozik. Abban, hogy az Europai Unidban tovabbra is versenyképes maradjon
Magyarorszag, nagyon fontos szerepe van a magyar mezdgazdasagi gépallomanynak. A legtobb
mezOgazdasagi gép azonban importér altal keriil a magyar termelokhéz. A mezdgazdasagi
gépgyartas az egyik legfontosabb dgazata a mezdgazdasdgnak. Magyarorszagon a legutébbi Agro-
Mashexpo (2012) sajtokonferencidjan arrdl szamoltak be, hogy mintegy 160 vallalat foglalkozik
mezdgazdasagi gépgyartassal. Bar ezeknek csak 47 %-a van magyar tulajdonban, a mezdgazdasagi
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gépgyartas jelentoségét ez is mutatja. Az unids tagallamok koziil a német mezdgazdasagi
gépgyartas az egyik legjelentdsebb. Mivel a magyar mezdgazdasagi géppark jelentds részeét a német
mezdgazdasagi gépgyartas termékei jellemzik, erre a teriiletre vonatkozd vevoelégedettségi
vizsgalatokat végeztem.

A gazdasagi valsag és a mezOgazdasagi agazat stagnald forgalma ellenére a német gazdasag
mezOgazdasagi aga bizakodd a jovot illetden. Optimizmusra a folyamatosan novekvo
nyersanyagarak és a vilag népességnovekedésébol adodo egyre nagyobb élelmiszerigény ad okot.
Nagy aringadozasokra kell a szakmanak késziilnie. A majd 200 millidrd eur6s forgalommal és tobb,
mint 600.000 alkalmazottal a német mezdgazdasag nemcsak jelentds szerepet vallal az europai
agrarpiacon, de az autdipar utan a mezdégazdasagi gépgyartas a német ipar masodik legfontosabb
agazata.

Magyarorszagon a mezOgazdasagi gépgyartds az utobbi idoben nem rendelkezik elég széles
teriilettel az elemzéshez, de a magyar mezdgazdasagnak nem csokkent az igénye a jO mindségi
gépek irant.

Magyarorszagon kozel egy milli6 mezOgazdasagi tevékenységet folytatd termdfold-tulajdonost
tartanak nyilvan. Ezeknek 70 %-a egy hektar alatti, mégis jelentds szerepe van ebbdl annak az 56
ezer gazdasagnak, melynek az altala megmivelt foldteriiletb6l adodoan gépigénye van. A magyar
mezdgazdasagi géppark atlagosan eloregedett, 1) gépekre van sziikség. Itt talal a két elobb emlitett
célcsoport egymasra. Kutatasaim soran azt vizsgaltam, hogy a német piaci termékek hogyan
taldlnak vevére hazankban, és melyek azok a tényezdk, amelyek elégedettségiiket befolyasoljak.

A  mezdgazdasagi gépgyartok rendelkezésére allo informaciok szdma csekély, ami a
mezdgazdasagban dolgozok vésarldsi viselkedésérdl adnak tdjékoztatast. Tovabba neheziti a
gépgyartok feladatat, hogy a mezdgazdasagi termeldk nem tartoznak az altalanos vevok koréhez,
vagyis jellemzéen nem a fogyasztdi piac résztevoi, de a szervezeti piachoz sem illenek
egyértelmiien. A mezdgazdasagi vevOk viselkedése mind a marketing-mix helyes alkalmazasanal,
mind pedig a mezdgazdasagi gépgyartok piaci sikerénél elengedhetetlen informéacio.

Csak az elégedett vevObol lesz torzsvasarld, aki aktiv vagy passziv modon, a vallalat szamara
koltségkiméld modon tovabbajanlja a termék gyartojat, illetve forgalmazojat. A vevielégedettség a
hosszu tdvon jol miikodo iizleti kapcsolatok kulcsa.

Fontos azt hangsulyozni, hogy a vizsgalt termék esetében a vevdelégedettség tobb szerepld
egylttmikodésének az eredménye, ahol a gyartd ¢és az importér nem csak a foldrajzi
elhelyezkedését illetden mutat kiillonbségeket.

1.2.  Célkitiizések

A kovetkezoket tliztem ki a doktori értekezésemhez kapcsolodoan kutatdsom céljaul:

I. A szakirodalom feldolgozédsanal az alabbi célkitlizéseket hataroztam meg:

1. A vevoelégedettség alapértelmezésének O0sszegylijtése €s rovid bemutatdsa magyar,
¢s nemzetkdzi szakirodalomban kozolt tanulméanyok feldolgozasa alapjan.

2. A vevlelégedettség szerepének ¢s fejlodésének torténelmi attekintése, rendszerbe
foglalésa.

3. A vasarlasi és beszerzési folyamat alatt keletkezett vevdelégedettségi érzés
kialakuldsanak bemutatasa, hangstlyozva a vasarlast kovetd szakaszt.
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A feldolgozott szakirodalom segitségével a vevdelégedettség jelentdségének az
Osszefoglalasa a fogyasztdi ¢és szervezeti piacon, annak fogalma ¢és
kapcsolatrendszere.

5. Tovabbi cél a vevielégedettség, a lojalitas, hiiség kapcsolat hatdsanak a vizsgalata a
vallalati teljesitményre.

6. Végil a wvallalatok tapasztalatainak az Osszegzése az elégedettség mérési
modszereirdl, modelljeirdl és azok buktatdirol.

7. A magyar ¢s német mezdgazdasagi gépgyartas rovid Osszefoglalasa és ennek a
mezdgazdasagban valo jelentdségének a bemutatasa.

II. A sajat kutatashoz kapcsoldoddan a kdvetkezo célkitiizéseket hataroztam meg:

1. A magyar termeldk kdrében kérddives felmérés lefolytatasa az altaluk vaséarolt német
mezdgazdasagi gépekkel kapcsolatosan.

2. Annak vizsgalata, hogy a vevlelégedettség a termék értékesitésénél nyujtott
szolgéltatastol vagy a termék mindségétdl fiigg nagyobb mértékben.

3. Azon tényezOk bemutatdsa, amelyek a vevoelégedettséget befolyasoljak.
4. A vevoelégedettséget befolydsolo tényezdket fontossagi sorrend szerint bemutatom.

5. Majd meghatarozom a javitandd teriileteket €és a javaslatot teszek a javitas
mikéntjére.

6. Végill meghatarozom az elégedettséget kevésbé befolyasold, az elvarthoz képest
foloslegesen tulteljesito teriileteket.

1.3. Az értekezés eredménye

Az értekezés eredményeként a vevOelégedettséget befolyasold elemek poziciondldsa, az egyes
szolgaltatasi terliletekkel valo elégedettség meghatarozdsa a cél. Ez hozzdjarulhat 1j, vagy
lényegesen modositott szolgaltatisi szintek eléréséhez, illetve a meglévd termékek, eljarasok
fejlesztéséhez, jak alkalmazédsara, piaci bevezetésére. Rangsoroltam a befolyasold tényezdket
regresszid szamitds alapjan kapott kofficiensek alapjan, melynek abszolut értéke az egyes valtozok
parcialis hatdsanak erdsségérdl ad informaciot. Ezzel is segitséget nyujtva a kiillonbozo teriiletek
jelentdségérdl ¢és hatasardl az Osszelégedettségre. Mindezek eldsegithetik a vallalat piaci
helyzetének megerdsitését, vevoelégedettségének javitasat.

A kitlizott célok elérése nemcsak a tudomanyos kutatast szolgaljak 0j és ujszerli eredményekkel,
hanem az itt 6sszegylijtott informacidk reményeim szerint a mezdgazdasagi gépgyartasban tevékeny
véllalatokat segiti a marketingstratégiajuk kidolgozasaban, tovabba a piaci siker kiépitésében,
bdvitéseben.

A szakirodalom feldolgozésa soran arra torekedtem, hogy megvizsgdljam, melyek azok a
modszerek, amelyeket a kutatok eddig alkalmaztak a vevdelégedettségi vizsgalatok folyaman.
Megvizsgaltam a kutatdsi eredményeket, és ezek alapjan éllitottam fel hipotéziseimet.
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“Az egészség a legnagyobb ajandék,
az elégedettség a legnagyobb gazdagsag,
a hiiség a legjobb kapcsolat.” (Buddha)

2. SZAKIRODALMI ATTEKINTES

2.1. A vevéelégedettség alapértelmezése

Kiilonb6z6, a szakirodalomban ismert szakember, tudds, kutatd altal meghatarozott definiciok
Osszevetése alapjan megallapithato, hogy a vevoelégedettség amellett, hogy tényleg nagyon fontos
szerepet tolt be a vallalatok életében tobb oldalrél megkozelithetd. A kutatd specifikussagat
bizonyitja, ha a vevéelégedettség tarsadalmi, pszichologiai vagy szociologiai eredetre vezethetd
vissza.

A fogyaszto, a vevo és a vasdrlo fogalma

Els6ként tisztaznunk kell a fogyasztd, a vasarld és a vevd fogalmat. A nagyszamu kiilfoldi
szakirodalomnak kdszonhetden az idegen nyelvi terminologia terjedt el a hazai szakirodalomban is,
am azok feliilvizsgalata mara sziikségessé valt. Az angol nyelvteriileten hasznélatos ,,consumer”
terminologus a fogyasztot jelenti, mely a fogyasztoi piaci részvételt foglalja magaban. (1. tablazat)

1. tablazat: A fogyaszto és a vevo idegen nyelvben alkalmazott el6fordulasi lehetoségei

angol német magyar megjelenési
formaja:

consumer Verbraucher fogyaszto fogyasztoi piac

customer Kunde vevo szervezeti piac

Forras: sajat szerkesztés

Gyakran eldfordul, hogy a fogyaszté ¢és vevd kifejezést keverik, szinonimaként hasznaljak.
Szakirodalmak errdl ugy vélekednek, hogy ez az 1970-es, 1980-as évek Consumer Satisfaction”
(fogyasztoi elégedettség) €s az 1990-es évek ,,Customer Satisfaction” (vevdelégedettség) divatos,
gyakrabban hasznalt kifejezése, konkrét definidldas nem csak probalkozasok sziilettek. Egyes
kutatok szerint az el6zd inkabb a termékkel kapcsolatos, az utdbbi pedig a szolgaltatassal.
Mindenesetre érdemes feltlintetni, hogy egyéni vagy szervezeti vasarlasrol van szo.

A gazdak beszerzési, vasarlasi szokdsait nem lehet egyértelmiien a mar eddig ismert modon
kategorizalni. Lehota (2001) szerint az élelmiszerpiacon, a keresleti oldalon két f6 csoportba
vasarloként az egyének ... szerepelnek™ (Lehota, 2001, 68.0.) — ami alapjan, figyelembe véve a
gazdak dontési szokasaikat, a KSH szerinti besorolas ellenére is gyakran egyszemélyes vallalatokrol
van sz0. ,,...A szervezeti piac keresleti oldalan csoportok, szervezetek, vallalatok allnak. (Lehota,
2001, 68.0) Az értekezés kutatdsi részében az adatfeldolgozasnal nagy szamban talalhatok Kft.-k,
ahol nem ismert a vallalkozas alkalmazottainak a létszama, de feltételezhetd, hogy a legtobb
egyszemélyes vagy csaladi vallalkozas.
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Lehota (2001) hangstlyozza, hogy a fogyasztéi piacok szerepldire a ,,fogyasztok”, ,,vasarlok”
elnevezést hasznaljdk, mig a szervezeti piaccal kapcsolatosan a vevO elnevezést alkalmazzak.
(Lehota, 2001).

., Ha megkeérdeztem volna a vevéimet, hogy mit szeretnének,
azt mondtak volna, hogy egy gyorsabb lovat akarnak.”
Henry Ford

2.2. A vevéelégedettség elmélete

A vevoelégedettség kutatasi teriilete interdiszciplinaris, a szakirodalomban taldlhatd kutatasok a
kovetkezo teriileteken taldlhatok: gazdasag, pszichologia és tarsadalom. A gazdasagi teriileten
talalhatd kutatdsok elsésorban az arra fokuszalnak, mig a pszicholégiai kutatdsok a vevok
motivacioira (Miiller-Hagedorn, 1986, 41.0.). Mindezek mellett nagy a jelentdsége a vevd
szociologiai helyzetének is. Ezeknek ismeretében lehet a vevo viselkedését eldre jelezni. Mindezek
az informaciok a megfeleld marketing eszkdzok kivalasztasat €s alkalmazasat segithetik.

Hoffmann-né (1995) szerint a vevOelégedettség elemzése surolja a mindségbiztositasi rendszerek és
a marketing hatarteriiletén, ahol a vezetéstudomany, a szociologia és a pszichologia teriiletérol
keriilnek felhasznalasra mindehhez eszkdzok. A vevéelégedettség elemzésének fejlddése soran
nagy szerepet jatszanak a fogyasztoi magatartasrol végzett kutatasi eredmények. Ennek a teriiletnek
az alapos tanulméanyozasa utdn, a kulturdlis, tdrsadalmi, valamint személyes jellemzdék mellett
megallapithatd, hogy a szakirodalom a vevoielégedettség elemzésénél a pszichologiai jellemzoket
részletezi a leginkdbb. A vevdelégedettség harom teriileten talalt kutatasi alapokra, azonban egyik
teriiletet sem lehet kizarni, mert egyik teriilet kutatasi eredménye sem értékelhetd a tobbi nélkil. A
teljesség igénye nélkiil a gazdaséagi, a pszicholdgiai és a tdrsadalmi teriilet jelentdségét emliti az
értekezés roviden.

A vevéelégedettségi elmélet gazdasagi megkozelitése

A kozgazdasagtanban egy egyén viselkedése a mikrodkonomiaban két elem altal karakterizalhato:
egy bizonyos dontési helyzetben az elényok és hatranyok, vagyis a koltségek és a hasznok
mérlegelésénél. A masik oldalon megszoritasok korlatozzak, mint a j6vedelem vagy ar a cselekvési
teret, mig az a lehetdség keriil kivalasztdsra, mely a legmagasabb ,nettd-hasznot” kinalja.
(Kirchgdssner, 2000, 13. o., Katona, 1972. 61-77. o.) Igy a vevé viselkedése racionalisan
magyarazhat6: azt az drucsomagot fogja megvasarolni, amit megengedhet maganak. (Varian, 1995,
19.0.) Ez a raciondlis magatartas fliggetlen a multban torténtektol és a kornyezet értékelésétol.
(Koester, 1992, 18. 0.)

Gazdasagi megkozelitésbdl Doman (2009) szerint a fogyasztdoi dontéseket szamos esetben
befolydsold tényez6 a termék ara. A fogyaszto elégedettsége nagymértékben a megvasarolni kivant
termék aranak fliggvénye. A termeékért kifizetett ar egy pénziigyi aldozat, amelynek ardnyban kell
allnia azzal a haszonnal, melyet a termék a vevd szdmara nyujt.

A neoklasszikus gazdasagtan viselkedési modelljének megtelelden a vevo és az elado a piacon 1évo
termékek mindségérél ¢és arardl megfelelden tdjékozott. Egyszerlien, konnyen ellendrizhetd
mindségnél az arak nem valtoznak jelentdsen. Ha a mindségi ellendrzések azonban jelentds
koltségeket okoznak, ebben az esetben arra lehet kdvetkeztetni, hogy a vevo és az eladé nem azonos
szintli ismeretekkel rendelkezett a termékrdl. (Varian, 1995, 589.0.).

Westbrook ¢s Reilly, (1983) mar ugy definidlja a fogyasztdi elégedettséget, hogy a vevonél
keletkezett érzelmi vélasz a szolgéltatasra is vonatkozik, nem csak a termékre. Az 1980-as és az
1990-es években elindul egy hullam, szamos tudds kutatta ezt a teriiletet, jellemzden
multidiszciplindris megkozelitési modokkal. Churchill €s Surprenant (1982) szerint az elégedettség
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olyan, mint egy termék hasznélata és a vasarlas eredményeként fellépd érzés, amely a vasarlonak a
vasarlassal kapcsolatos jutalom-koltség 6sszehasonlitdsan alapul. Kaas és Runow (1984) szerint az
elégedettségkutatasban kevés figyelmet forditottak a tapasztalati tényezokre. Nem az objektiv
szolgaltatds, hanem a szolgaltatas altal kivaltott szubjektiv érzés a meghatarozo. Oliver (1980)
felhasznalta Helson adaptéacios szint elméletét, mely szerint a vevd az értékelés folyaman az
elvarasok altal rogzitett bizonyos teljesitményszintet tekinti hivatkozasi pontnak.

A neoklasszikus ar-érték Osszehasonlitds nagymértékben befolyasolja a vevd vasarlasi szokésait,
viselkedését. A vevOk viselkedését befolyasold tényezOk koziil a pszicholdgia és a szociologia
terlilete sem hanyagolhat6 el. Gazdasagi szempontok, mint az 4ar, az lizem nagysaga, a vallalati
forma, a torvények, a tamogatasok mértéke vagy a befektetés nagysdga bizonyara nagyban
befolyasoljak a vasarlas dontését, mégsem adnak elegendd tajékoztatast a vevok viselkedésérdl. A
gazdasagi modellek elénydket kdzvetleniil nem elemeznek, hanem a meglétét feltételezve vezetik le
az elemzést. Az elényok képzddésének az okait a viselkedési tudomanyagak taglaljak, melyek az
egyéni folyamatokra (pszichologia) és a tarsadalmi kornyezetre fokuszalnak (Spiller és Ziihlsdorf,
2002).

Herzberg ¢s tarsai (1959) az Gtvenes évek végén a munkahellyel valo elégedettséggel hoztak
Osszefiiggésbe a fogyasztoi elégedettséget. Megallapitottak, hogy a munkaval valo elégedettség
vagy elégedetlenség kiilonféle fogalmat takarhat, felléphet egyidejiileg mind a két érzés. Kisérletet
tettek a fogyasztoi elégedettség dimenzidinak meghatarozasara. Butcher és tarsai (2003) szintén egy
pozitiv kapcsolatot tartak fel: a vevdelégedettség kiértékelésénél azt tapasztaltdk, hogy a vallalat
munkatarsainak az értékelése nagyobb hatassal van az Osszelégedettségre, mint példaul az ar-érték
arany. Hasonlo megéllapitdsra jutott tobbek kozott Koska (1990), Reichheld (1996), Heskett at al.,
(1997), valamint Rust és Zahorik (1993) is a vevéi orientacio, elégedettség és a profit kozotti
Osszefiiggést mutattak ki kutatasaikban.

A vevoelégedettségi elmélet megkozelitése a pszichologia oldalarol

Az eddigiekben lathatd volt, hogy a vevd elégedettsége nem kevésbé jatszik fontos szerepet, mint
egy vallalat barmelyik tertlilete. Az elégedettségi kutatasok fejlédése soran mar nemcsak konkrétan
a profit emelése és elérése volt a dontd, hanem megjelent egy gazdasagpszichologiai teriilet, ahol
behatobban foglalkoztak a kutatok a vevdvel €s annak fekete dobozéaval. A fekete doboz tartalmazza
a vevore hato tényezdket, mint a kultura, tdrsadalom, Iélektan, pszichologia stb.

A beszerzési folyamat egyik dontési szakasza a probléma felismerése. Minden a probléma
felismeréssel kezdddik, amikor a vevd tudomast vesz egy sziikséglet létezésérdl, amely egy
jelenlegi és egy kivant allapot kozotti eltérés. Festinger, amerikai pszichologus 1957-ben alkotta
meg azt a szocidlpszicholdgiai elméletét, melyet tudomanyos kutatdsokban gyakran és eldszeretettel
hasznaltak a szakirodalomban. Az elmélet alapgondolata, hogyha valakinek van egy elképzelése,
ami ellentmond a tapasztalattal vagy az 0 informacioval, az egyfajta belsd fesziiltséget okoz,
melyet 6 disszonancianak nevezett. Ez egy szorongast idéz eld, melyet automatikusan csékkenteni
igyeksziink. Ha valaki egy terméket vasarol, és a vasarlas pillanatdban elégedetten tavozik az
iizletbdl, ekkor a vasarlod altal keletkezett tudattartalmat kognicionak nevezziik. Azonban kis 1d6
elteltével a szomszédasszony megmutatja, hogy 6 még jobb, hasonl6 terméket, még kedvezdbb aron
vasarolt, két ellentmondd tudattartalom keletkezik. Ez a jelenség a kognitiv disszonancia.
(Festinger, 1978)

A hetvenes években a vevdelégedettség szerepe ismert volt ugyan, de még kevesen foglalkoztak
ezzel a teriilettel behatobban, illetve tudomanyosan. Olson és Dover (1976) szerint a vevd altal
alkotott vélemény a termékrél egy adott idopontban hit kérdése. Parhuzamosan megjelenik a
szolgaltatas fontossaga is. Hunt (1977) is foglalkozik ezzel a témaval, szerinte a tapasztalatok soran
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szerzett érzéseket nem lehet egyenldnek tekinteni a fogyasztéi elégedettséggel. Az ez id6 alatt
¢szlelt oromérzés fiiggetlen az elégedettségtol. Szerinte az elégedettség nem érzelem, hanem az
érzelem értékelése. Még azt is hangsulyozza, hogy az elégedettség egy olyan értékelési folyamat,
amely szerint a tapasztalat legalabb olyan jo, mint az elvaras. Howard (1977) szerint az elégedettség
olyan mentalis allapota a fogyasztoknak, amely az altaluk hozott dldozat megfelelé vagy nem
megfeleld jutalmazasaként jott 1étre.

Yi (1990, 86.0.) arra az optimista Osszegzésre jutott, mely szerint ,,A fogyasztoi elégedettség a
marketingelmélet és —gyakorlat kézponti koncepcidja.” Az eredményorientalt szemléletmoddal
szemben elonybe helyezi az érzékelési (perceptual), az érzékeld (evaluative) és a pszicholdgiai
folyamat hangsulyozasat, vagyis a folyamat kiértékelését.

A pszichologia klasszikus viselkedéssel foglalkozd szakemberei szerint a vevok viselkedése
egyfajta reakcid (Reaction = R) bizonyos ingerre (Stimuli = S). Kizarolag megvizsgalhatd és
mérhetd valtozokat elemeznek. Ennek a mddszernek a vizsgalatait az ,,S-R-Modell” vagy a Black-
Box-Modell”-ként emlitik. (Meffert, 2000, 99. o., Kroeber-Riel és Weinberg, 1999, 30. o., Miiller-
Hagedorn, 1986, 66. 0.).

Ezzel szemben a legljabb kutatdsok mar a ,,nem megfigyelheté” valtozokat is felvették az
elemzésbe, mint pl. a feltételezett (hipotetikus) szerkezeteket, melyet S-O-R-Modell-nek neveznek,
ahol az el6zdekhez képest megjelenik egy tovabbi rovidités, az O (Organismus), mely szervezetet
jelent. (1. &bra)

Input — valtozék Feltételezett (hipotetikus) Output - valtozék
szerkezetek
megfigyelhetd nem megfigyelhetd megfigyelhetd
stimulacio (el0segités) reakcio
S > 0 > R

Marketing-Stimulécio: Aktivalo: Felismer6: - impulziv
- min0ség - emocid - megeérzés vasarlas
- marka - motivacio - gondolkodas - korlatozott
- ar - hozzaallas - tanulas vasarlas
- prezentacid - reflektalt
- reklam vasarlas
- stb.
Eladotol fiiggetlen - részvétel
stimulacio: - kognitiv disszonancia
- demografia - tapasztalt vasarlasi
- szocialis kornyezet riziko
- stb. - vevoelégedettség

- markavaltas

- ar- és

terméktudatossag

Forrés: Bodenstein/Spiller, 1998 és Bansch, 1998, sajat szerkesztés és forditas

1. abra: A vevé viselkedésének az ,,S-O-R-Modell”-je
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A felismer6 folyamatokhoz sorolhaté a megérzés, gondolkodas és a tanulds. Kreober-Riel (1999) az
emocidt, motivaciot és a hozzaallast igynevezett beavatkozd valtozoknak nevezi, valamint az aktiv
folyamatokhoz csoportositja.

Hofmeister Toth és tarsai (2003) az egyéni vasarlasi folyamatnal keletkezO elégedettségi érzés
kialakuldsat elemzik. Véleményiik szerint az egyéni vasarlasi dontéshozatalt jelentds fizikai és
mentalis tevékenység kiséri, mely azzal indul, hogy a vevd felismeri kiilsé vagy belsé késztetés
alapjan a problémat. Ezt a probléma-felismerést koveti egy jelenlegi és kivant allapot kdzotti eltérés
felismerése, amely bizonyos fesziiltséget okoz. Ezt a fesziiltséget, Festingert idézve a kognitiv
disszonancia. A probléma felismerés lényege, hogy a kognitiv disszonancia megsziintetésének az
érzésekor egyfajta diszkrepanciat is érzékeliink, mely mindennek a megsziintetésére motival. Az
egyénben kialakult sziikséglet érzete késztet annak kielégitésére. Személyenként valtozé ennek a
szintje ¢és annak kifejtett hatdsa. Megfelelden erds ingerre kovetkezik be a kovetkezd 1épés: az
informacio keresése. Legeldszor és legtobbszor az egyén a memoridhoz fordul. Ekkor kezddédik el
egy elégedettségi analizis: az el6z6 hasonlo jellegli probléma megolddsandl gyiijtott tapasztalatok
felhasznalasaval. Megfelel6 mennyiségi adat felhalmozasaval torténik a kiértékelés. Minden egyén
torekszik objektiv dontésre, de a szubjektiv érzést szinte lehetetlen kikiiszobolni. A kdvetkezd négy
szubjektiv tényez0 befolyasolja az értékelést: észlelés, meggyozodes, attitiid és a szandék.

- Az észlelés az egyik legfontosabb tényezd a marketing szakemberek szamdra. A piaci nagy
kinalatban felhivni a vevo figyelmét egy termékre mar fél sikernek tekinthetd.

- A vevl érdeklddésének a felkeltését kdveti a meggydzés. llyenkor elengedhetetlen egy eldre
kidolgozott stratégiai terv. Szintén fontosak a kiilonb6z0 orszagokban, teriileteken élok
ismert szokasainak, gondolkoddsmodjanak, kultirdjanak az ismerete.

- Itt jelentkezhet, adott esetben az attitid. ,,Az attitiidok, az adott termék vagy szolgaltatassal
szembeni pozitiv vagy negativ érzés, mely a vevd élete soran tapasztaltak alapjan kialakult,
és mélyen rogziilt szokassa valik” (Hofmeister és tarsai, 2003, 13.0.). Hofmeister véleménye
szerint felesleges ellene kiizdeni, alkalmazkodni és illeszkedni kell hozza. A példamutatas
bar csak hosszatavon hat, de kifejti hatasat.

- A vevd kiilonboz6 szandékkal, céllal, elképzelésekkel rendelkezik, mieldtt egy terméket
megvasarol. Egy vallalat koltségkiméld stratégidja, hogy rovid idon beliil a vevd
torzsvasarlova valjék, amit a vevoelégedettség alapos ismerete tesz lehetdve.

Lersch (1956) mar az 1950-es években foglalkozott az elégedettséggel. Szerinte az elégedettség a
I¢lek békéje. Mentes a nyugtalansag és a fesziiltség kielégitetlen igényeit6l, mikdzben az
elégedetlenség tiiskeként hat a 1élekben, ami nem hagyja az embert nyugodni. Vannak emberek,
akik soha sem elégedettek. Az utolso feltétel, hogy valaki elégedett vagy elégedetlen, az a sajat
igényszinvonalatol fiigg. Minél alacsonyabb ez a szint, anndl tobbet €l at az elégedettség allando
lelkiallapotaban. Minél magasabb ez a szint, annal tobbszor érzi az allando elégedetlenség tiiskéit.
Az elégedetlenség olyan, mint egy feneketlen hordd, a kielégitetlen igények allandd befolyasa alatt
all. (Lersch (1956), 295.0., idézete Schiitze utan (1992), 128.0.).

A vevoelégedettségi elmélet megkozelitése a szocioldgia oldalarol

Cardozo (1965) szocialpszicholdgiai szemszogbdl vizsgalta az elégedettséget, és megprobalta a
jovobeli vasarlasi szandék kihatasaval 6sszefliggésbe hozni. Felhasznalta a Festinger-féle kognitiv
disszonancia elméletet és a Helson (1964) altal alkotott adaptdcios-elméletet, mely szerint az
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emberek hajlandoak a jelenlegi allaspontjukat ¢és az ket ért ingereket felnagyitani még a valosagot
tiikr6zo, kismértéku eltérés ellenére is.

Hofmeister és tarsai (2003) a vasarlassal kapcsolatos dontéshozas folyamatat vezették le (2. abra).
Az egyszerlinek tiind folyamat hattere 0sszetett, ezt a szakirodalom feldolgozasa soran tapasztaltak
alapjan atalakitottam.

BAS ERDENELTSEG

Legritkabb gyakorisaggal | Kiterjesztett
vésarolttermékek pl. ingatlan problémamegoldé

, . vasarlasi dontések
’ Termékek nem mindennapi ‘ '
vasarlésl gyakorisdggal pl. autd Korlatozott probléma:

megoldd
vasarlésl ddntések

Termékek, heti/havi
vasarlasi gyakorisaggal

"

Impulzusvasaridsok |

Forras: Hofmeister-Toth, et al., 2003 alapjan sajat szerkesztés

2. abra: A vasarlasi dontés kockazatanak alternativai

Az eredeti abratdl, melyet a mellékletben (M3) helyeztem el, kissé eltérden, altalanosan foglalja
Ossze a vevok vasarlasi dontéseirdl szolo alternativakat. Nem célcsoportok kertiltek megnevezésre,
hanem termékek. Ezért a mindennapos termékek, mint példaul a kenyér, ugyanolyan jelentdséggel
birnak kortdl, nemtdl, a csaldd nagysagatol és jovedelmétdl fiiggetleniil, valamint a magas
jovedelmii vevOk sem vasarolnak minden nap draga termékeket (high involment termékek), mint
példaul ingatlant vagy autot.

Stauss és Seidel (1995) az tgynevezett esemény utédni, ,,ex-post” értékelésre hivatkozik, mely
szerint a vasarlas utani allapot tiikrozi, hogy a fogyasztd elégedett-e a vasarolt termékkel vagy a
szolgaltatassal. Feltételezi a személyes fogyasztési illetve vasarlasi élmény meglétét.

A fogyasztd az adott termék/szolgdltatds haszndlatdval kapcsolatban szerzett tapasztalatait
hasonlitja 0ssze, a jelenlegi teljesitményt = Ist-Leistung, az elvart teljesitménnyel = Soll-Leistung.
Ez az allitas a Confirmation/Disconfirmation paradigma, C/D paradigma kdzponti tétele.

A szolgaltatas €s termék azonos emlitésével az 1980-as évek elején kezdtek a kutatok intenzivebben
foglalkozni. Churchill-Surprenant (1982), valamint Oliver (1980) bevezették az el6bb emlitett C/D
paradigma hasznalatat. Hill (1986) ennek megfelelden a diszkonfirmacios tétel alapjan fogalmazza
meg az elégedettség kialakuldsdnak folyamatat, mely szerinte egy affektiv allapotba torkollik, ami
attol fiigg, hogy a fogyasztd hogyan értékeli a helyzetet, vagyis kognitiv jellegli. A piackutatasban
kiilonb6z6 vevoelégedettségi modellek 1éteznek a német szakirodalomban a leggyakrabban az elobb
emlitett C/D paradigma fordul eld. (Homburg és Rudolf (1998).
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Konfirm#cdos
szinvonal

Jelenlegi (Ist)-
teljesitmény Pozitiv

diszkonfirmécid

Negativ
diszkonfirmidé

Elvart (Soll)-
teljesitmény

Forrés: Schiitze (1992) alapjan sajat fordités és szerkesztés
3. abra: Jelenlegi (Ist) — Elvart (Soll) teljesitmény a vevielégedettség kialakulasakor

E szerint ahol az elvart (Soll-) teljesitmény és a jelenlegi (Ist-) teljesitmény pontosan egybevag, ott
talalhatd a konfirmacids szinvonal. (Konfirmationsniveau esetében, ez a sz6 nem talalhato a
szOtarban, leginkabb az ,.elismert” kifejezés illik rd.) Ahol eltérnek egymastol, ott talalhatd a
diszkonfirmacios teriilet. Abban az esetben, amikor a jelenlegi teljesitmény jelentdsen nagyobb,
mint az elvart teljesitmény, pozitiv diszkonfirmécio alakul ki. A vevdi elvarasokat feliilmulva
kialakul a vevdelégedettség vagy ellenkezd esetben az elégedetlenség. A konfirmécids szinvonal
kozelében taldlhatdo a kozombds zona. Itt a kozombosség uralkodik. Az Osszehasonlitasi
folyamatban harom teriilet fogalmazhat6 meg (4. abra):

e Negativ diszkonfirmacio (jelenlegi < elvart): a vevéelégedettség a konfirmacids szinvonal
alatt talalhato, igy elégedetlenség alakul ki.

o Konfirmacio (jelenlegi = elvart): elégedettség.

o Porzitiv diszkonfirmdacio (jelenlegi > elvart): a vevoelégedettség a konfirmaciés szinvonal
felett talalhato, igy magas elégedettség alakul ki.

Attol fiiggden, hogy konfirmaciéo vagy diszkonfirmacié jelenik meg, gy alakul a vasarloi
magatartds, mely az elégedettségre lesz kihatdssal. Ezeket az informacidkat tudja a
marketingrészleg felhasznalni, hogy a vevdelégedettségét oly magasra ndvelje, amely még a
vallalata érdekeit szolgalja. A vevOelégedettség maximalizaldsat nem érdemes kényszeriteni, mivel
ez olyan nagyon magas elvarasi szintet képezne, melyet a vallalat esetlegesen mar nem tud vallalni
Schiitze (1992).

Lingenfelder és Schneider (1991) hasonléan vélekednek, a vevdelégedettség egy fizikai
Osszehasonlitasi folyamat, mely a termék redlis megtapasztaldsa €és az eldtte alkotott elvaras, igény,
célok és kialakitott szocialis normak kiilonbségeként jon létre.

Bailom ¢és tarsai (1996) hasonloan az elvart és az érzékelt teljesitményt vallja az elégedettség
eredményeként. Ha az elvardst a termék mindsége feliilmulja, ugy elégedettség érzés alakul ki, ha
nem, akkor elégedetlenség, és abban az esetben, ha az elvarasokat teljesitik, akkor egy k6zodmbos,
semleges érzés keletkezik.
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Az 1980-as években a szakemberek alaposan elemezték a vevik érzéseinek elemzését. Engel és
munkatarsai (1986) is csatlakoznak azokhoz, akiknek a véleményiik alapjan az elégedettség egy
értékelési folyamat, amely alapjan a valasztott alternativa megfelel az adott alternativarol alkotott
korabbi hiedelmeknek. A vasarlas utani élménnyel gazdagodva a vevo érzéseinek elemzése szintén
nagyon fontos a jovot illetden. A legtobb felmérés ekkor keletkezik, ezekbdl az eredményekbdl
tudnak a marketing szakemberek kovetkeztetéseket levonni. (4. abra)

Informécé-

Input Dontési A dbntési folyamatot
feldolgozis folyamat befolyasolé tényezdk
Balsd Prohlima
Loresis felismords | €
Egyéni
l jellemzbk
Vdeuény Motivhcit
Brodcek
Elotstilus
Alternativak | | Auind | S
d
1 Szindédc T arsadalmi
timyezdk
Végirlas
1 Kuitin
l Croport
Csaléd
—
:
%
keresés 3 | Blégedetiensig | | Elogedetizig |

4. abra: A fogyaszt6i magatartas modellje Engel et al., (1986) alapjan Hofmeister et al., (2003)
forditasaban és osszeallitisaban (sajat szerkesztés)

Az eredeti abrat a hely sziikdssége miatt a mellékletben (M4) helyeztem el. Hofmeister és tarsai
(2003) egy atdolgozott, roviditett valtozaton mutatjdk be a fogyasztoi elégedettség/elégedetlenség
abrajat, mint a komplex vasarlasi dontési folyamat Iényeges elemét.

A modell kdzéppontja 6t alapvetd dontési folyamatszakaszbol all, melyeknek a kdvetkezménye az
elégedettség vagy az elégedetlenség. A dontési folyamat utolsé szakasza tartalmazza az egyéni €s a
kornyezeti befolydsokat, amelyek hatdssal vannak mind az Ot allomésra, de leginkdbb az
elégedettségi vagy elégedetlenségi érzés kialakulasara. Hofmeister €s tarsai (2003) szerint ezeket az
érzéseket befolyasold egyéni tényezdk a kdvetkezOk: a motivacio, az é€letstilus és a személyiség. A
tarsadalmi befolyasolo tényezOk kozé soroljak a kultarat, a referenciacsoportokat és a csaladot.

Az elégedettséget befolyasolo tarsadalmi tényezoknél emlitem még meg Sagi (2006) tanulmanyat,
melyben az atalakulé tarsadalmakban vizsgalta a lakossag elégedettségét. Sagi szerint tobben arra
mutattak 4 hogy jelentds pozitiv korrelacio figyelhetd meg egy-egy orszag abszolut szamban mért
atlagos egy fore jutd jovedelme ¢€s az orszdgban magukat boldognak és elégedettnek vallok arany
kozott. Az elégedettséget tobb tényezd egyiittesen befolydsolja, s ezek egymassal is
kolcsonhatdsban vannak (Veenhoven, 1991). Minél keletebbre megyiink, egyre csokken az
elégedettségi szint. Szerinte harom f6 orszag-csoport rajzolddik ki a nemzetkdzi dsszehasonlitd
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elégedettségi adatok alapjan Eurdpéaban: boldog nyugat-eurdpai orszagok, a kevésbé boldog kozép-
kelet-europaiak ¢és a kifejezetten boldogtalan volt szovjet tagkodztarsasagok. Tanulmanyaban
Magyarorszagot egy specidlis esetként emliti. Tobb, kordbbi csak Magyarorszagra vonatkozd
elemzése sordn azt tapasztalta, hogy a gazdaségi-tarsadalmi valtozasokat koveten az emberek
megvaltoztatjdk a vonatkoztatdsi csoportjaikat. NovekvO életszinvonal esetén valtanak, olyan
csoportokhoz viszonyitjak helyzetiiket, amelyek anyagi helyzete egy picit jobb, mint az 6vék. Ez
adta az egyik hipotézisem vizsgalatdhoz a motivaciot és ezért vizsgaltam Magyarorszagon beliil, a
nyugati és a keleti orszagrészben ¢16 mezdgazdasagi termeldk mezdgazdasagi gépek iranti
elégedettségét.

2.3. A vasarlo- és vevoelégedettség specifikussaga a fogyasztoi és szervezeti piacon - annak
fogalma és kapcsolatrendszere

Az elégedettség témakore évek ota kedvelt kutatasi teriilet a tudosok €s gyakorlati szakemberek
korében. A vevoéelégedettség jelentdségének a felismerése mar nagyon régre nyulik vissza. Ezzel
kapcsolatosan a szakirodalombol Osszedllitottam egy kronologiailag felallitott fejlodési sémat,
melyet a hely szlikossége miatt a mellékletben (M5) helyeztem el.

A piacon haromféle szerepld tart kapcsolatot egymaéssal: a vevd, mint végsd felhasznalo, a vallalat,
mint gyartd, valamint a hivatalos szervek. Ezek a szereplok vagy eladok, vagy vevok. Az ebbol
adodo kapcsolatrendszereket mutatja be a kovetkezd dbra (5. dbra).

A

Administration
hivatal

Consumer/
vevo

Busmess/
vallalat

Forras: sajat abra és szerkesztés

5. abra: Kereslet-kinalati kapcsolatok rendszere

A piackutatas leggyakrabban alkalmazott teriilete a B2C és a B2B kapcsolatok, vagyis a fogyasztoi
viselkedés egyéni vagy kiscsoportos szinten, valamint a vallalatok k6zotti kapcsolatok.
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A szervezeti vasarlo sajat szervezete céljaira, megbizasbol és nem sajat sziikséglete kielégitésére
vasarol. A mezdgazdasagi termeld esetében ez a két teriilet gyakran ugyanaz.

A szervezeti vasarlok harom teriiletet fednek le:
- azipari vevok,

- aviszonteladok,

- akormanyzati (hivatali) beszerzés.

A fogyasztoi €s szervezeti piacok kozotti eltérés Lehota (2001) alapjan foglaltam 6ssze, mely a

szervezeti piac szempontjabol a kovetkezd kiilonbségeket mutatja. A kovetkezd 2. tablazatot
kiegészitettem az értekezés szempontjabdl 1ényeges szereplok dsszehasonlitasaval.

2. tablazat: A szervezeti piac és a gazdakra jellemzo tulajdonsagok dsszehasonlitasa

szervezeti piac az értekezésben szereplé mezogazdasagi
termelék szempontjabol
- kisebb a vevok szdma & aszakag nagysagat illetden jellemzo
- azegyes vevOk piaci részesedése nagyobb & jellemz6
- avevok foldrajzilag koncentraltak & jellemz6
- acsere viszonylag nagy értékil & jellemz0
- atermék komplexitasa altalaban nagyobb & nem jellemz6
- avasarlasoknal viszonossag jelentkezhet & jellemz6
- adontéshozatal form4ja altaldban csoportos & nem jellemz6
- beszerzésekben a racionalis vasarlasi & jellemz6
motivumok erésebbek

Forras: Lehota (2001) alapjan kiegészitve

Mint lathatd (2. tablazat) Lehota (2001) szerint a szervezeti piac vevlinek szama alacsony. A
mezOgazdasagi gépgyartds nagysagrendjebdl adodoan az értekezésben szereplé mezdgazdasagi
termeldk szempontjabol is jellemzd ez a megallapitds. A szervezeti piacon a mezdgazdasagi
termeldknél egy-egy iligylet értéke is magas, mert a mezdgazdasagi gépek ara magas. A vevok
foldrajzilag koncentraltak, amit a mezdgazdasagi termdteriiletek indokolnak. Az eladdk és vevok
kozotti kolesonos fliggés mértéke nem erds. A beszerzési dontések altalaban nem csoportosak ¢€s a
dontés meghozatala esetenként hosszabb i1d6t igényel a megfeleld finanszirozas kivalasztasa
érdekében. A beszerzési dontéseknél a raciondlis vasarlasi motivumok itt is dominalnak.

A szervezeti vasarlok magatartdsat szdmos tényez0 befolyasolhatja. Ezek egy része gazdasagi
jellegli, mas része a kiszolgdlds szinvonaldval fiigg Ossze vagy az ajanlattevé imdazsaval. A
szervezeti vasarlokra hatast gyakorld tények négy szegmensre oszthatok:

- akornyezeti tényezOk (gazdasagi helyzet, technologia, versenyhelyzet),

- aszervezeti tényezOk (szervezeti stratégia, a szervezet szerkezete),

- aszervezeten beliili viszonyok (beszerzd jogkore, pozicidja, képességei),

- abeszerzd egyéni jellemzdi (személyes sajatossagok: életkor, végzettség, jovedelem).

A piaci orientacid legalabb olyan fontos hatdssal van a vallalat sikeres piaci szereplésére, mint a
marketing koncepcido megfogalmazasa és adaptalasa, a kiils6 kornyezet, a kereslet és a technologia
hatdsa. A vallalatok piaci orientdcidja, vagyis a marketingorientdcié nem mads, mint a marketing
koncepcid gyakorlati megvalodsitasa (Lehota €s Karpati 2007). A piaci orientacidval kapcsolatos
kutatasok csak az 1980-as években kezdddtek el. Kohli és Javorsky (1993) szerint a szervezet piaci
informaciokat gyljt, szervezeten beliil feldolgozza, szétosztja a feladatokat és reagdl a piaci
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informaciokra. Narver és Slatter (1990) mar bovitik megfogalmazasukban a piaci orientacid
meghatarozasat a magasabb vevoérték létrehozasara iranyuld cselekvéssel. Harom magatartasi
komponenst: a fogyasztot, a versenytarsat és az interfunkciondlis orientaciot, valamint két dontési
kritériumot: a hosszu tavu iranyultsagot €s a nyereségorientaltsagot is tartalmazza meghatarozasuk.
A piacokon a vallalatok kozott az egyébként is sziikds javakért folyik a harc, a foldért, a tékéért, a
munkaerdért vagy az informacioért. Az értekezésemben a vevoért folyd verseny all a kozéppontban,
ebbdl a szempontbol folytatom a téma kifejtését.

Kotler (2004) emliti Peter Druckert, a menedzser irodalmak egyik legtobbet idézett tanacsadojat,
aki majdnem 40 évvel ezeldtt mar megallapitotta, hogy a vallalatok legfontosabb feladata, célja a
,vevo teremtése”. Azota a vevok egyre tobb termékkel talalkoznak, kiilonbdzo arakkal, markakkal,
mely dontési helyzetiiket nem konnyiti meg a valasztasban. Kotler (2004) szerint a vevok
felbecsiilik az ajanlatok altal kinalt értékeket. A vevok a keresési koltségek, a korlatozott ismeretek,
a mobilitds és jovedelem hatarai kozott, az értékmaximalizalasra torekedve az elvarhatd érték
valamilyen formajat kialakitjak. A vevOk elégedettségét €s az Ujabb vasarlas valoszinliségét
nagyban befolyasolja, hogy az ajanlat megfelel-e vagy sem az értékelvarasnak.

A vevobelégedettség koncepciondlis értelmezésére a mai napig nem alakult ki tudomanyos
egyetértés. A legtobb kutatdé altal azonban elfogadott iranyelv, hogy az elégedettség vagy az
elégedetlenség egy tapasztalat alapjan szerzett diszkrepancia a vart és a megkapott teljesitmény
kozott. Sok szakirodalom targyalja, hogy vevoelégedettség akkor kovetkezik be, ha a vevd altal
elképzelt elvarasok kielégiilnek, vagy éppen ellenkezdleg, ha nem, akkor elégedetlenség keletkezik.
Hill (1986) abbol indul ki, hogy egy vevo akkor érez eldszor elégedettséget, ha jelentds kiilonbség
jelentkezik az elvarasok és az érzékelés kozott, mikdzben az elvarasok beteljesedése csak egy
k6zOmbos érzéshez vezet. (Homburg és Giering, 2001, 126. 0.).

A német DIN EN ISO 9000 (magyar megfeleld valtozata DIN ISO MSZ) szerint a vevielégedettség
nem mas, mint a vevo észlelése azon a szinten, amikor a vevo kovetelései kielégiilnek. DIN EN ISO
9000 (2000).

Tse ¢és Wilson (1988) szerint a fogyasztoi elégedettség tulajdonképpen arra ad valaszt, hogy a
fogyaszté a termék elfogyasztasa utdn észlelt-e kiilonbséget a termék tényleges és elvart
teljesitménye kozott.

A termeldnek nemcsak azt kell figyelembe vennie, hogy mi szerez pillanatnyi Oromet a
fogyasztonak, hanem azt is, hogy mi szolgédlja az egyéni fogyasztd €s a tarsadalom érdekeit
egyiittesen és hosszl tavon. Az ujrafogalmazott marketingkoncepcidoban a vevdcentrikussagot az
integralt marketing fejezi ki, ami a fogyasztd elégedettségét €s jolétét szolgdldo rendszerben
biztositja a hosszll tavli nyereséget. A jové egyetlen jarhatd Utja: a vevéi és a termeldi érdek
Osszhangja. A fogyasztot, magatartasat, viselkedését vizsgalok hajlamosak a torténelmi és
kornyezeti kiilonbségek miatt a fogyasztot orszdgonként, teriiletenként masnak itélni, holott ezek
mellett a kiilonbségek mellett alapvetéen minden fogyasztd egyforma. Az elégedett vevonél a
kovetkezd magatartas tapasztalhato (Seiwert, 2001):

- Egy nagyon elégedett vevonél a tovabbi rendelés valdsziniisége joval nagyobb, mint egy
,csak® elégedettnél, valamint egy elégedetlen vevd azonnal valt gyartdt vagy szolgaltatot, ha
csak teheti.

- Ezzel ellentétben az elégedett vevok igen erds kotddést mutatnak a céghez, és kevésbé
arérzékenyek.

- Elégedett vevok jo alkatok a reklamra, szajpropaganda, ami a reklamkoltségek kimélésével
jar (6. abra).
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Forrés: Vevoelégedettségi piramis, Seiwert (2001)
alapjan sajat szerkesztés és forditas

6. abra: Vevdéelégedettségi piramis
A vevoelégedettség mérésével a kovetkezd kérdésekre kaphatunk valaszt (Reichardt, 2004):

* Milyen mértékben elégedett a vevonk és mennyire elégedett a kiillonbozd teljesitmény
komponensekkel?

 Mitdl fligg a vevO elégedettsége, és hol lehet a kiugrasi pontot a ndvekedésre megtalalni?

A eltérd vevoi reakciok kozott megkiilonboztethetdek eltérd hozzaallasi és viselkedési reakciok. A
hozzaallasi oldalon eddig a vevdelégedettséget vizsgaltak a leggyakrabban (Allen et al., 2001).
Tovabbi reakciok valtak kutatasok célpontjava, mint példaul:

a vevok altal megitélt szolgaltatds-mindség (Zeithaml et al., 1996; Schneider & Bowen,
1995),

az észlelt érték (Grisaffe & Kumar, 1998),

a vasarloi azonositas (Bhattacharya, Rao & Glynn, 1995),
- vagy a vevoi kotddés (Zeithaml et al., 1996).

Zollondz (2001) szerint a vevéelégedettség egy komplex Osszehasonlitdsi folyamat eredménye.
Ebben az esetben a vevd egy termék és/vagy szolgéltatas (Ist-Leistung = jelenlegi allapot)
hasznalatba vételekor hasonlitja 0ssze a sajat tapasztalatat egy Osszehasonlitando standard szinttel
(Soll-Leistung = elvart allapot). Masing (2002) viszont allitja, hogy maga az elégedettség kifejezés
nem illik a technikai szotar szokincsébe. Tobb pszichologus foglalkozott ezzel a témaval, mivel
minden embernek van (tobbé vagy kevésbeé) elképzelése a sajat igényeinek kielégitésérol. A
kifejezés egy kellemes érzést irt le, mint kielégiiltség vagy elégtétel-érzés. A vevonél kialakuld
elégedettségi vagy elégedetlenségi €érzés kialakulasa abbdl adodik, hogy a vevd Gsszehasonlitja a
vasarolt termék tulajdonsagait, legyen az anyagi vagy nem anyagi a sajat elvarasaival ¢és
kovetelésével. Stauss (1999) is az esemény utani értékelésrol vélekedik, amikor azt allitja, hogy a
vevo az észlelt teljesitményt (IST-Standard) allitja szembe az 6 elvarasaival (Soll-Standard) és
barmilyen diszkonfirmaci6 az elégedettséghez vagy elégedetlenséghez vezet. Raffée (1987)
hasonléan vélekedik, és azt dallitja, hogy a fogyasztoi elégedettség a vevd kivansagainak
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teljesitésekor - annak mindségétdl ¢s terjedelmétdl fiiggden - a kivansagi érték megvalosulasabol
keletkezik.

A legtobb kutatd a vasarlast kovetd idOszakot talalja vizsgalatra érdemesebbnek az elégedettségi
érzés megallapitasara, mint példaul Halstead és munkatarsai (1994, 122. o.), akik az elégedettséget
igy értékelik: ,, Tranzakcio-specifikus érzelmi valasz, amely abbol adodik, hogy a fogyasztod
Osszehasonlitja a termékteljesitményt valamilyen vasarlas elotti sztenderddel”. Oliver (1997) szerint
az elégedettség nem mas, mint ,,...a fogyasztd teljesitésre adott valasza. Annak megitélése, hogy a
termék vagy szolgaltatas tulajdonsagai, vagy a termék vagy a szolgaltatds sajat maga eléri a
fogyasztasra vonatkozo teljesités kielégitd szintjét, beleértve az alul vagy feliilteljesités szintjeit is.”
(Oliver, 1997. 13. o.). Cadotte és munkatarsai (1987, 305.0.) is azt allitjak, hogy a vevoelégedettség
»A hasznalati tapasztalat értékelésébdl kifejlodott érzet”. Day (1984, 496.0.) szerint ,az
elégedettség nem mas, mint a fogyasztd egy bizonyos fogyasztdi tapasztalatban adott véalasza az
elozetes elvardsok vagy valamilyen teljesitménynorma, valamint a termék tényleges észlelt
teljesitménye kozotti eltérések értékelésére.” Az eldbb idézettekhez csatlakozva hasonldan
definialja Hunt (1977) wutdn Oliver (1989) az elégedettségi ¢érzést, amely szerinte
»termékelégedetlenség — egy attitlild — mint fogyasztas utani értékeld itélet.” (Westbrook és Oliver
1991, 85 o.). . Altalanos vasarlas utani értékelés” jelenti ki réviden Fornell (1992, 12 o0.). A mar
korabban idézett Day (1984) alapjan Westbrook ¢és Oliver (1991) a kdvetkezdket allapitjadk meg:
,» Valasztas utani értékeld itélet (postchoise evaluative judgement) egy specialis vasarlasi valasztasra
vonatkozoan.” (Westbrook és Oliver 1991, 89 o.).

Anderson és munkatarsai (1994) szintén azt allitjak, hogy kell egy ,,postconsumption”, vagyis az
esemény utdni értékelés az elégedettség kialakulasara, amikor a vevd az érzékelt mindség vagy
érték elvarasait megerdsiti vagy elveti, mely a tényleges és varhatdé mindség kozotti eltérés
mértékébdl adodik. Mint lathato LaBarbera és Mazursky (1983, 394.0.) véleménye alapjan is a
,vasarlas utani értékelés” adja a vevOelégedettség alapjat. Oliver (1984) pedig a termékvasarlasban
és/vagy a fogyasztasi tapasztalatokban rejld meglepetés értékeléseként emliti az elégedettség
fontossagat.

Hasonlo véleményt képviselnek az 1980-as években angol nyelvteriileten a kutatok, példaul
Churchill és Supremant (1982), akik a vasarlas utani eseményt elemezve a kovetkezd megallapitast
teszik:

,Fogalmilag az elégedettség a vasarlds és a hasznalat végeredménye, amely abbol adddik, hogy a
vasarlo Osszehasonlitja a vasarlas koltségét és ,,jutalmat” az elézetesen elvart kovetkezményekkel.
Hasonlo az attitlidh6z, amennyiben a kiilonb6zé termékjellemzokkel valo elégedettségek
Osszegzésként foghato fel.” (Churchill €s Suprenant 1982, 493.0.).

Ugyanebben az idében német nyelvteriileten is hasonld véleménnyel publikdlnak kutaték, mint
példaul Herrmann és Huber (1997, 4-25. 0.): ,,A vevlelégedettségi kutatasok ismeretei szerint, az
elégedettség egy értékelési folyamat eredménye, mely az individudlis igényszint €s a tapasztalt
teljesitmény kozt érzékelt kiilonbség.” Ettdl némileg eltér Swan (1989) megfogalmazasa: ,,Tudatos
értékelés vagy kognitiv értékitélet, hogy a termék viszonylag jol vagy gyengén teljesitett, illetve a
termék a haszndlatnak, célnak megfeleld vagy nem megfeleld. Egy masik dimenzié magéaban
foglalja a termékre vonatkozo érzések hatasat.” (Swan 1989, 17.0.)

,»Az elégedettség alatt a termék vagy szolgaltatds fogyasztas utani értékelését értjiik a termékhez
vagy szolgaltatashoz kapcsolodd pozitiv, semleges vagy negativ attitidok formajaban.” (Day, 1977,
150.0.)

Schneider (2000) szerint a vevOelégedettség egy olyan pszicholdgiai folyamat az eredménye,
amelyben a vevd egy vallalat vagy termék altal észlelt teljesitményszintjét és sztenderdjét
rendszerint sajat elvarasaival 6sszehasonlitja.

21



DOI: 10.14751/SZIE.2013.058

Megallapithatd, hogy a legtdbb szakirodalomban megjelent vevdelégedettségrol szolo definicio a
vevo altal elképzelt teljesitmény 0sszehasonlitasa a vasarlas utan atélt élmények értékelésével.

2.4. Az elégedettség és a vallalati teljesitmények kapcsolata, valamint a vevéelégedettség és
a vasarloi lojalitas, hiiség kapcsolata

Sajtos (2004) szerint, aki Ambler és tarsait (2001) i1dézi, az (j nem-pénziigyi mutatészamoknak két
tipusa kiilonboztethetd meg. Az egyik mutatészam a fogyasztdi magatartassal kapcsolatos, a mésik
a kozvetitdéi (intermediate) mutatok. Az egyik leggyakrabban alkalmazott mutatok kozé tartozik a
fogyasztoi elégedettség, a fogyasztoi lojalitas. (Anderson és Sullivan, 1993, Herrmann és Homburg,
1999, Hofmeister et al., 2003, Homburg és Rudolph, 1995, Reicheld és Sasser, 1990, Yi, 1990).
az az eredmény, hogy a vevdelégedettség ¢s a vevd véleményének a figyelembe vétele volt a
leginkabb jellemz6 tényezo a vallalatok esetében. Az adatok alapjan szoros Osszefliggés mutathatd
ki az elégedettség mértéke és a vallalati teljesitmény mutatoi kozott.

A Czaké, Lesi és Pecze 2002-ben megjelent kutatasi eredményei az 1990-es években vizsgaltak a
vallaltok miikddését befolyasolo tényezdket. Az ¢ eredményeik azt mutattdk, hogy a magyarorszagi
vallalatok miikodését befolyasold tényezok koziil nem a fogyasztdi elégedettség mérések a
legfontosabbak.

Az 1980-as években sziiletett meg a Noriaki Kano professzorrol elnevezett Kano-féle termék és
ugyfél elégedettség teoria. (7. dbra) Szerinte nem elég a Herzberg-féle modell alapjan a vevdket
elégedetté tenni, hanem az tigyfelek kotodését, lojalitasat is biztositani kell. Modelljében megjelenik
a harom dimenzidoban vald é&brazolds, mint az ,alap kovetelmény” mindség, a mindségi és
teljesitmény elvarasi szint és a ,lelkesité” mindség. Az alap kovetelmény szintben taldlhatok a
kotelez6 elemek, melyek a vevd részérdl megfogalmazott elvarasokat (stated needs) és a nem
kozvetleniil kimondott, de magatol értendd elvarasokat (implied needs) tartalmazza. Ezeknek az
elvaradsoknak a nem teljesitése elégedetlenséghez vezet.

Vevoelégedettség
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teljesitmény
elvaras

,HLelkesito“
mindség

Avevé elvarasai
nem teljesiiltek

Avevo elvarasai
teljesiiltek
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Forras: Jochem és Geers (2001) alapjan sajat szerkesztés ¢és forditas

7. abra: A vevoelégedettség szintjei — Kano-modell
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A mindségi ¢s teljesitmény elvardsat egy atlos egyenes abrazolja a Kano-modellben. A teljesitési
szint novekedése aranyos az elégedettségi szinttel. Minél magasabb az elvart értékek beteljestilése,
annal magasabb az elégedettség ¢s forditva. A harom elvarasi szint kiilonboz6é fokban teljesiti a
vevo elégedettségét.

Egy minden részletre kiterjedd, atfogo elégedettség korlatlanul nem teljesithetd a vevo altal magatol
értendd teljesitményi szint kielégitésével. Ehhez egy kovetkezd elvarasi szint meghatarozasa
szlikséges, amit a fels6 gorbe tartalmaz. Ez a teriilet foglalja magaba a vevd lelkesitéséhez vezetd
elemeket, melyek nagy hatassal vannak a vevOre és befolyasoljak az elégedettségi szintet. Ezek az
elégedettséget nagyban befolyasold elemek azok, amelyek igazdn megkiilonbdztetik a versenyképes
termékeket egymastol. A kiilonlegessége ezeknek az elemeknek abban rejlik, hogy nem kozvetlen a
vevO altal megfogalmazott kivansagokat tartalmazzéak, és a megjelenésiik valtja ki a vevoben az ,,0j
¢s innovativ” érzést.

A hosszu tavu iizleti siker érdekében elengedhetetlen a lelkesitd elemek beépitése a termékbe és a
szolgéaltatasba.

Meffert és Bruhn (1981) szerint: ,,A fogyasztoi elégedettség adja vissza az 6sszhangot a szubjektiv
elvaras és a ténylegesen atélt motivum megelégedése kozott a termékeknél vagy a szolgéltatasnal.*
(Meftfert / Bruhn (1981), 597.0.)

Riemer (1986) szerint az elégedettség egy olyan érzésnek tekinthetd, melyet a fogyaszté egy
vallalat teljesitményének a hasznalataval hoz Osszefliggésbe. Véleménye szerint az elégedetlenség
egy olyan érzésként elemezhetd, ami kiilonb6zd, nagyszamu viszonylatok kivaltdja, ami az érintett
vallalkozas szamara a jellegébdl adoddan negativ kovetkezményeket vonzhat maga utan. (Riemer
1986)

Kotler (2004) szerint a vevo attol a cégtdl vasarol, amelyrdl az a véleménye, hogy a legmagasabb
értéket nyljtja szamara. A konkurens vallalatok eladoi, képviseldi gondosan koriilirjak ajanlatukat a
vevonek. A mezdgazdasagi termeldnek példaul olyan termékre van sziiksége, mely a foldjén
bizonyos mértékli megbizhatdsagot, tartossagot €s teljesitményt kell, hogy nytjtson. Kiértékel két
terméket €s azt tapasztalja, hogy az egyik vallalat termékének példaul magasabb a termékértéke, az
ismertetett megbizhatosag, tartdssag és teljesitmény alapjan. Kiilonbségeket taldl a kisérd
szolgaltatdsokban is — a szallitds, betanitds, karbantartas révén. Azt is megallapitja, hogy a
valasztott termék eladoi eldzékenyebbek, valamint a vallalati imazst is figyelembe veszi dontésénél.
Osszeadva a négy érteket — termék, szolgéltatasok, személyzet és imazs — megallapitja, hogy az
egyik vallalat ajanlata tobb teljes vevoértéket nyjt, mint a masik. A vevoérték a teljes vevoérték és
annak koltsége kozotti kiilonbség. Kotler (2004) a teljes vevoértéket azon elonyok Osszességének
tekinti, amelyeket a vevd az adott terméktdl vagy szolgéltatastol var el. Ahogy Adam Smith, két
évszazaddal ezeldtt megallapitotta, ,,valaminek az igazi ara a megszerzésére forditott munka és
faradtsag”. A teljes vevOkoltség a pénziigyi koltségen kiviil magéba foglalja a vevd idejét,
energiajat és pszichikai koltségét.

A stratégiai marketingkozelités természetes kiindulasi alapszabalya (Hoffmann-né, 2000):

a vevoelégedettség, ami csak a szervezetek altal nyujtott értékek kozvetitésével teremthetd meg. A
fogyasztok, a vevOk magatartdsat meghatdrozo tényezoket megismerve, a piaci sikerekben
meghataroz6 szerep jut annak a targyiasuld értéknek, amelyet a vevd Osszekapcsol a raforditasai
alapjan kapott értékkel.

Erték = termék- vagy szolgdltatdselény (vevéérték) — kiltség.

Az érték az az iranytli, amely az egyén magatartasat vezérli sziikségletei kielégitése soran. A vevok
megtartasa, visszatérd vevOové formaldsa nem egyszertien lizleti érdek, hanem a fennmaradas
feltétele. Abbol kell kiindulni, hogy mennyivel keriil kevesebbe a vevd megtartdsa, mint egy Uj
vevo megszerzése. (Hoffmann-né, 2000, 182. o.).
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A marketing szakirodalomban Heskett és tarsai (1997) szerint a vevokozpontu viselkedés a vallalat
alkalmazottainal egyértelmiien biztositja és pozitivan hat a profitra és a vevli kor megtartasara,
bovitésére.

Szymanski ¢és Henard (2001) szintén bizonyitjdk metaelemzésiikben a vevdelégedettség
relevancidjat a vallalat nyereségességét illetden. Magas korrelacid szintr6l szamolnak be a
panaszmagatartas és vevoelégedettség kozott (r = - 0,34), a szdjpropagandardl (r = - 0,57) és az
ismételt vasarlasoknal (r = 0,52).

Ma mar nem kétséges, hogy a vevoelégedettségnek nagy jelentdsége van. Ez 6nmagaban azonban
nem elegendd, hiszen az alapvetd cél a vevd kotésének az erdsitése. Topfer (2007) szerint az
elégedettségi elemzések és mérések a multba tekintenek. Véleménye szerint ez olyan, mint ,,amikor
a visszapillanto tiikorbe tekintiink”. A vevdi kotddés a jovobe tekintd kihivas, mely informativ
eseményt és eredményt kell, hogy kimondjon. Elméleti és empirikus kisérletei bizonyitottdk, hogy
egy magas vevoelégedettség a feltétele a vevoi kotddésnek. Topfer szerint (8. abra) a til alacsony
vevoelégedettség egy ,,K. O.-kritérium”, vagyis végzetes kiiités a piacrol. Semmilyen belsd
kapcsolatot nem lat a véllalat és piaci teljesitménye kozott. A vevd nem szandékkal cseréli le a
terméket, hanem a versenytarsak kozott keres valtozatossagot az eddig hasznalt termékéhez képest.
Tehat nemcsak azon mulik, hogy a standard ¢és a teljesitményfaktorokat teljesitsiik, hanem a vevo
elragadtatasi faktorat is felismerjiik, ¢és teljesitsilk azt. Egy céltudatos vallalatiranyitashoz
mérdszamokra van szikség. Egy gyakorlott vallalati stratégidhoz nem elég csak a
vevielégedettséget mérni. Sziikség van az egyes részletekre is, vagyis a vevdelégedettségi indexre
(Customer Satisfaction Index, CSI). A termel6i szektor rendelkezésére tobbféle ismert modszer all a
CSI értek kiszamolasdhoz. Ezek az értekek lehetdséget nyujtanak egy pontos értékeléskor a
vallalatok kozti kiilonbségek kimutatasara. Egy egyszert kérdéives felmérés, amelynek a hatterében
semmilyen elvarasi szint értékelése nem all, nem vezet célhoz.
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8. abra: A vevoéi kotodés kialakulasanak komponensei
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Egy elektronikai iparagban végzett kutatas szerint Azsiaban a legelégedetlenebbek a vevok. Erre az
eredményre a legtobb vallalat azonnali hatallyal kiilonb6z6 akciokat vetne be, hogy emelje az
elégedettségi ratat. Miutan minden kritérium fontossagat figyelembe vették, azt az eredményt
kaptak, hogy a relativ elégedettség — amit a fontossag és az elvaras a CSI segitségével tiikroz,
Azsiaban magasabb volt, mint Eurépaban és az USA-ban.

Elégedettség Fontossag

Agzsia Azsia
Eurépa Eurépa
USA USA

Forras: Topfer (2007) abraja alapjan
sajat szerkesztés és forditas

9. abra: A vallalatok befektetési elképzeléseikor alkalmazott vevoelégedettségi elemzés

A CSI alkalmazasakor olyan értéket kapunk, amely azt is megmutatja, hogy mekkora a jelentdsége
annak az adott elvarasi szint fontossaganak, mely az elégedettséget hozza. Tehat az alapelv mérése
nem abszolut, hanem relativ. Mindezek mellett a CSI minden alkalommal egy egyéni beszélgetést
¢€s testreszabott tervezést igényel. A CSI kiszamolasa egy specialis matematikai algoritmusos
moddszeren alapul. Ez a kozvetlen, a fontossagrol vald lekérdezés az elégedettség mellett sokkal
informativabb, mint egy hasonloan levezetett elégedettségi kérdéssorozat egy regresszio szamitassal
— allitja Topfer (Topfer, 2007).

Magyarorszagon a vevOelégedettségi mérés elsOsorban a nagy és multinacionalis cégeknél
vezethetd vissza tobb éves multra. A Magyar Olaj- és Gézipari Rt. 2002 o6ta végez folyamatosan,
kétévente felmérést. A felmérést kvantitativ. modon, kérddives lekérdezéssel végzik,
nagykereskedelmi, kiskereskedelmi, termék, valamint munkavallaléi szinten. A kérdések tobbek
kozott a munkahelyi kornyezetre, a teljesitmények elismerésére, a hatékony mitkodésre, a szakmai
fejlodési lehetdségekre, a vezetdk és beosztottjaik kozti kapcsolatok mindségére, a feleldsségek
megfeleld delegalasara, a stressz szintre és a munkaterhelésre vonatkoznak. Az elkotelezettség
novelését célzo akciok meghoztdk az eredményt, mely a valaszadasi ardny ndvekedésében
nyilvanult meg.

A vésarloi magatartast befolyasold tényezokhoz sorolja Komor (2005) az eladas pszicholdgiajat.
Kiemeli, hogy a piaci szegmensek viselkedését akkor tudjuk megérteni, ha a fogyasztd, mint
individuum gondolkodasat is elemezziikk és megértjilk. Ugy véli, ezen a teriileten fontos a
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pszicholdgia ismerete, mert csak igy tudjuk az emberi elhatarozasokat, cselekedeteket viszonylag
elorelathatéan becsiilni. A legtobb kutatas a Gestalt-pszichologidra vezet vissza, ami a német
,»(Gestalt” szobol ered, és alakot jelent. A XX. szazad elején 1étrejovo kutatasok arra utalnak, hogy
az egész alak (kép) altali érzékelés tobb mint annak, részleteinek egyszeri Osszegzése.
Legfontosabb feladata a reklamkészitésnél, termékre valo figyelemfelkeltésnél jelenik meg. A
kiilvilagbol érkezd ingerekre reagalunk, és ennek az ismeretére, mely egyénenként valtozd, nagy
sziikség van a meglévo és az 1) termékek eladasanal. Egy id6 utan érzékszerveink megszokjak az
ujat, ekkor kell valtoztatni a figyelemfelhivo termékmegjelenés, logo stb. kivitelén, de csak annyira,
hogy alig észreveheté modon szokjanak a vevdk az Gjhoz. A tanuldsnal a fogyasztdi magatartds
mint tanult folyamat emlithetd meg. Tanulunk a sziileinktdl, a tdrsadalom szereplditdl, majd ezeket
jol az esziinkbe véssiik. Az ismétlésnek és a reklamok intenzitasanak szintén tanulasi céljai vannak.
Tapasztalatokbol, ismeretekbdl szarmazo pozitiv valtozas, mely 4j tudashoz vezet. (Komor, 2005)

Az 1990-es években majd minden vallalati vezetd egyetértett abban, hogy a fogyasztdi elégedettség
novelése a profit novelését vonzza magaval. Ennek ellenére csokkent a fogyasztoi elégedettség
iranti bizalom, és a belefektetett koltség. Egy tovabbi jelentds valtozas tapasztalhatd a vallalatok
teljesitménykinéalatidban. Az egyik oka ennek, hogy a mennyiségre termeld piac eltolodott az egyéni
érdekek kielégitésére alapozd vevoi piac felé, mely a termelést a kiilonbozé vevdi kivansagok
kielégitésére kényszeriti a vallalatokat a meglévd teljesitmény és a szolgaltatds mellett. A hangsulyt
a TQM-re (Total Quality Management = teljes korli mindségiranyitas) €s a nyereségességre
fektették.

Egy csokkend tendencidju markalojalitas a vevo szemszogébdl lehet a termékek és azok kinaldinal
fellépd novekvd helyettesitési lehetdség, valamint egy kiszdmithatatlan, hibrid vevdi viselkedési
forma (Rapp, 2001). Mindezek mellett nem meglepd a vevéelégedettség és vevokotddés iranti
koncepciok iranti érdeklddés novekedése. Ezaltal valik a vallalatok termékeinek és szolgaltatasanak
az igénybevétele, vagyis az eladdsa dontd jelentdségii ténnyé a vevoelégedettséget illetden. Mindez
elényoket is hordoz magaban, mint példaul az a tény, hogy a torzsvasarloknak lehetdség nyilik
Cross Selling (keresztértékesités) akciora, mas oldalrdl egy 0 forras a véllalati stratégianak (Juttner
¢s Wehrh, 1994).

A vevoelégedettség €s a vevoi kotddées relevancidja egy vallalat profitjara tovabbra is nyilvanvalo
hatassal van, ha az 0j vevok szerzésének koltség tényeit vizsgaljuk: egy ) vevd megnyerésének az
ara egy vallalat szdmdara egyértelmiien magasabb, mint egy régi vevé megtartasanak a koltségei. A
két érték kozotti szamitasok, az ) vevo szerzésénél a tovabbi mellékkdltségeket is figyelembe véve,
az Otszorods (Rust & Zahorik, 1993) és a nyolcszoros értéket is elérik (Christopher et al., 1991).

Zeithaml és tarsai (1996) intenziven foglalkoztak a vevdi orientaltsag, vevoelégedettség és a vevoi
kotddés osszefiiggéseivel, melyeket tobbszor is alatamasztottak empirikus kutatasok eredményeivel.
tanulmanyokrdl, ami a vallalatok profit és vevoi orientdcid kozotti Osszefiiggést targyalja, mint
példaul a vevdi kotddés, vevoelégedettség, piaci részesedés stb.

A vevielégedettség a teljesitménymérés egyik relevans kritériuma, ezt igazoljak azok a kutatasok,
ahol egyértelmiien kimutattdk, hogy a magas vevdelégedettség a vevoi lojalitds, valamint a vevoi
kotdédés emeléséhez vezet (Biong, 1993; Giering, 2000; Gronholdt et al., 2000; Zeithaml, 2000),
vagyis az elvandorldst csokkenti (Oliver, 1987), és 0Osszességében a vallalat profitnoveld
képességéhez vezet. (Rust és Zahorik, 1993; Anderson et al., 1994).

A legfontosabb kihatdsa a vevoi kotddésre a vevOelégedettségnek van. Ez a konstrukcio tartalmazza
a vevok viszontvasarlasat, a tovabbi termékek iranti vasarlasi készséget, és a vélemény-tovabbitast
(Homburg et al., 2000).
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Bell és Menguc (2002) is bizonyitjak, hogy a termékkel vagy szolgéltatdssal szemben nagyon
magas elégedettséggel rendelkezd vevok hatszor olyan lojalisak, mint a csak kozépszeriien elégedett
tarsaik. Hasonl6 véleményre jutott Heskett és tarsai is. (1994).

2.5. A vevéelégedettség kutatasanak modszerei és modelljei

A vallalatok és a tudoméany szaméra egyre fontosabb a vevd elégedettsége, igy érthetd, hogy ezt
szamszertsiteni, mérni kell. A vevl elégedettségének a vizsgalata, annak eredményei a
vallalatiranyitds folyamataihoz fontos, elengedhetetlen informéciokkal szolgal, tdjékoztat a
mindségpolitika eredményeirél és a jovoben varhatdo sikerekrdl vagy kudarcokrél. Csak az
iranyithatd, ami mérhetd. A mindségtdl fiigg a vevoelégedettség ¢€s ettdl fiigg a vallalat
nyereségessége. A teljes korli mindségiranyitas (TQM) filozofidja is a vevik elégedettségére épiil.
A vevokre vonatkozé pontos informéciok sziikségesek ahhoz, hogy a vallalatok a vevd igényeit
kielégitd termékeket és szolgaltatdsokat nyujtsanak.

A szakirodalomban egyre tobb sikeres vallalkozasrol lehet olvasni a vevdelégedettség elérésére tett
probalkozasok nyomdn. A leggondoskodobb attitlid azokat a cégeket jellemezni, amelyek mérik a
vevO elégedettségének mértékét. A mérés egyszeri modszere a reklamaciok értékelése, az
elégedettség vizsgalatdit szolgdld kutatds, kérddivvel torténd megkérdezés alkalmazdsa.
(Hoffmanné, 2000).

McNeal 1967-ben az els6k kozott volt, aki vevdelégedettségi mérések indikatorait elemezte, amikor
a Fortune ujsag szerint felallitott 500 legnagyobb és legsikeresebb amerikai vallalatot kérdezve,
ezek koziil a 128 cégtdl kapott valaszok alapjan, a kovetkezdket allapitotta meg: (3. tdblazat)

3. tablazat: Vevoelégedettségi moédszerek alkalmazasa

Indikatorok / Azon vallalatok szama, Azon villalatok aranya,
vevoelégedettségi mérések akik ezt a modszert akik ezt a mddszert
modszerei alkalmazzak alkalmazzak (%)
vevoi lekérdezés 34 65,4

a vevok hirtelen reakcidja 34 65,4
bevétel, forgalom 29 55,8
piaci részesedés 22 42,3
kozvetitoi, keresked6i 20 28,4
vélemény alapjan

piaci tesztek eredményei 7 13,4
alapjan

nyereség 1 2

Forras: McNeal (1969) alapjan sajat forditas
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Ezt kdvetden egyre tobb szakértd, kutatd kezdett el a vevdelégedettséggel foglalkozni, bar a mai
napig nem alakult ki a mindenki szamara megfelelé mérési modszer. Az alkalmazott tertiletenként
valtozo vevoéelégedettségi mérési modszereket Andreasen (1982) alapjan Standop, Hesse (1985),
Lingenfelder, Schneider (1991) és Schiitze (1992) is elemezték. (

4. tablazat)

4. tablazat: A vevielégedettség mérési modszerei

Objektiv eljarasi modszer Szubjektiv eljarasi modszer

o A piacfeldolgozas implicit mérés e Szisztematikus panaszfelmérés.

Osszesitett mérdeszkozei: , , ,
e Személyes lekérdezés a

o piaci részesedés, viszonteladoknal.
o ujravasarlok e e L
rAtaia explicit mérés o Az elvarasi szint teljesitésének
93, mérése:
. nyereség,

e e cx ante/ex post
megtériilési rata, mérések
9

o elvandorlasi rata. e ex post mérés
o Mindségi ellendrzés o . s La1s
& o Meérések elégedettségi skalaval:

e cegydimenzios mérések,

e tdobbdimenzios mérések.

Forras: Schiitze (1992), Lingenfelder és Schneider (1991), Standop és Hesse (1985) és Andreasen
(1982) alapjan sajat forditas

Objektiv eljarasi modszer a vevlelégedettség megallapitasara alkalmazhatd, olyan atlathato
nagysagrendnél, ahol ezt a vevl vagy mas személy személyes szubjektiv észlelése nem
befolyasolja. (Schiitze, 1992, 183.0.) Az atlathaté mérdeszkozok magas korrelaciét mutatnak a
vevoelégedettséggel. Abbdl az elgondolasbol, hogy a vevielégedettség vevoi lojalitast, valamint az
elégedetlenség elvandorlast vonz maga utan, nemcsak monetaris méréeszkozok, mint a pénziigyi
forgalom vagy a piaci részesedés valtozasa, hanem Osszesitett vevoi viselkedési formak, mint a
Ujravasarlasi rata, a nyereség megtériilési ratdja és az elvandorlasi rata is a vizsgalat targyava
valnak. Ezeket az objektiv mérdeszkozoket kritikusan kezelik a tudosok, mivel a vevdelégedettség
idében elhtizodva hat ezekre az objektiv mérdeszkdzokre, és ugyanakkor ezek a mérdeszk6zok mas
tényezok befolyasa alatt is allnak, mint példaul a konjunktira, a versenytarsak aktivitasa, a
konkurencia mennyisége és mindsége. (Topfer, 1999; Schiitze, 1992). Ebbdl az okbdl kifolyolag
Topfer és Schiitze az objektiv eljardsi modszereket nem tartjdk alkalmasnak vevdelégedettség
mérésere.

Schiitze (1992) szerint tovabbi vevlelégedettségi mérésre hasznalhatdo objektiv mérdeszkozok
lehetnek a mindségi ellendrzések. Ebben az esetben csak a termék technikai mindségének
ellendrzésérdl lehet beszEélni, mas szempontokra, mint az iizleti kapcsolatok, vagy a szolgaltatas
mindségére mar nem alkalmazhatok e moédszerek.

A szubjektiv eljarasi modszerek, ellentétben az eldbb emlitett objektiv moddszerekkel nem
alkalmazhatok kozvetlenlil mérhetd6 mérdeszkdzoknél. Ebben az esetben a vevd altal érzett
elégedettséget mérik, Standop és Hesse (1985) szerint implicit és explicit eljardsi moddal. Az
implicit mérési modszerekkel kozvetett 1ton, indikatorok segitségével lehetséges a
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vevOelégedettség megallapitdsa. Ide sorolja Schiitze (1992) a szisztematikus panaszfelmérést,
tovabba az elégedettségre hato viselkedési formakat, mint példaul vevoi kapcsolattartast tamogato
aktivitasokat, valamint a viszonteladok személyes lekérdezését.

Az implicit eljarasi modnal kritikai ellenvetés, hogy tudomanyos felmérések is bizonyitottak, hogy
az elégedetlen vevok maximum csak 15 szdzaléka jelzi panaszat a vallalatnak. (Giinter, 2003, 265.
0.) Az elégedetlen vevok jelentds része pedig egyaltalan nem nyilatkozik, csendben ,,atvandorol” a
konkurencidhoz, és negativ tapasztalatait terjeszti. (Homburg és Rudolf, 1995, 44. 0.) Még ehhez
tartozik, hogy ha a vevd panasszal ¢l, ebbdl nem feltétleniil kovetkezik, hogy altalanosan
elégedetlen vevd. Forditott esetben nem mondhat6 ki az a tény, hogy ha a vevl nem ¢l a panasz
jogaval, akkor az elégedett vevOk csoportjaba tartozik. Ebbdl adédoan a panaszemelések szamabol
szintén nem lehet a vevoelégedettségre kovetkeztetni.

A személyes lekérdezés esetében is kérdéses, hogy megfeleld-e a modszer. Beutin (2003) szerint
mindig kiilonbségek jelentkeznek az eredmények kozott, mivel a megkérdezettek nincsenek
Explicit mérés modszerek mas indikatoroktol fiiggetleniil fejtik ki hatasukat. Ez a modszer
kozvetleniil torténik lekérdezéssel és megfeleld mérési eszkoz segitségével. (Homburg és Rudolf,
1998, 49. 0.) Standop és Hesse (1985) szerint két teriilete van ennek a mérési modszernek. Az ex
ante/ex post modszer az elvarast és a teljesitési szintet hasonlitja 6ssze. Az ex ante jelenti a vevo
altal felallitott teljesitményszintet, és az ex post ennek a szintnek a beteljestilését. (

5. tablazat)

5. tablazat: Termékinalati ex ante / ex post kérddives felmérési példa a gépgyartas teriiletén

1. Ex ante mérés / elvaras 2. Ex post mérés / teljesités

,En a kovetkezbket varom el a ,»A szallitom a kovetkezdket nyujtja...”

szallitomtol...”

Egyet- Egyaltalan | Egyet- Egyaltalan | Ertékel-
Indikator értek nem értek értek nem értek hetetlen

egyet egyet
1 2 3 4 5 6 1 2 3 4 5 6

A termék és
szolgdltatds o |ojo|o|o O o |oO|o|o|o O O
széles
kinalata
A termékek
innovatlv o |o|lo|o|o O o |o|lo|jo|o O O
szintje magas

Forras: Beutin (2003) alapjan sajat forditas és szerkesztés

Az egydimenzids mérések kapcsan egy dimenzid tartalma keriil feliilvizsgalatra, mely kimondja,
hogy sziikség van-e beavatkozasra a vevdelégedettség noveléséhez. Azonban, hogy melyik
marketing modszer alkalmazandd, arra nem ad valaszt. A tobbdimenziés mérési modszer tobb
relevans szemszogbdl tekintve méri az adott teljesitményt. A szakirodalomban és a gyakorlatban is
ez a leggyakrabban alkalmazott eljaras.
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A vevl megtartasanak az egyik kulcseleme a vevdelégedettség, ezt mérni lehet, és kell is. Ezt az
értéket megkaphatjuk a vevoelvesztési ratabol vagy a versenytarselemzés kapcsan. Magyarorszagon
a Fogyasztoi Elégedettségi Index-et (FEX) hasznaljak az 6ssz-elégedettség mérésére. A Fogyasztoi
Hiiség Index (FHX) szazfokozatl skala segitségével allapitja meg a vevdlojalitas mértékét.

A Nemzeti Elégedettségi Indexek feldolgozzdk az Gsszes ipardg teriiletét, tovabbd az egyhazat,
allami és oOnkéntes szervezeteket is. Negyedévente végeznek felmérést. A legrégebbi indexet
Svédorszagban hasznaljak, a neve: Sveriges Kundenbarometer. 18.000 megkérdezett valaszat
dolgozzak fel.

A legtobb szakagat feldolgozoé index, tobb mint negyvenet az amerikai ACSI (American Customer
Satisfaction Index), amely tobb mint 45.000 megkérdezett fogyasztoi véleményét dolgozza fel.

Az elégedettségnek kiilonb6z6 kdvetkezményei vannak, (10. abra) Ilyenek lehetnek pl. a fogyasztoi
panaszok vagy a fogyasztoi lojalitas. A fogyasztdi elégedettséggel kapcsolatban tobb tényezd all,
mint pl. a fogyasztoi varakozasok, az észlelt mindség ¢s az észlelt érték. (Fecikova 2004, 57-66 o.).

Eszlelt Fogyasztoi
minoség panaszok
A /
Fogyasztoéi
Eszlelt érték Elégedettség
(ACS)
elvaras v
Fogyasztoi
lojalitas

Forras: The TQM Magazine (Fecikova, 2004)
10. abra: A fogyasztoi elégedettség modellje

A német Deutsches Kundenbarometer indexet (DK) 1992 o6ta alkalmazzak, tobb mint 180.000
megkérdezett véleményét veszi figyelembe. Célja a piacorientalt mindség és az elégedettség
Osszefiiggéseinek vizsgalata, a versenyképesség javitdsa, szélesebb korli marketing ismeretek
gyljtése, valamint a mindséggel kapcsolatos olyan mutatészamok létrehozasa, amelyek
hozzéjarulnak a hatékonyabb dontéshozatalhoz. A Deutsche Marketing Vereinigung (A Német
Marketing Szovetség) inditotta el a projektet a német posta pénziigyi tamogatasaval. A vizsgalat
soran a diszkonfirmacids paradigmat hasznédlva a meglévd allapotot (Ist Komponent) és a kivanatos
allapotot (Soll Komponent) hasonlitjak dssze.

A Customer Satisfaction Index (CSI) egy bonyolult, de logikus, informativ elemzési méodszer. A
vevoelégedettségi index képzéséhez a vevoket kérdezik meg, kitérve a legrészletesebb
kritériumokra. A fontossag mar nem szerepel a kérdések kozott, ezt kiszamoljak korrelacios és
regresszios szamitasi modszerekkel. Ennek az a jelentésége, hogy a ,,minden fontos” valaszokat
elkeriili. Hasznaljak még Customer Loyalty Indexet (CLI), mely a vevoi kotddést, hiiséget mutatja.
A szolgaltatds mindsége €s a termék mindsége kozotti kiilonbséget nem csak az ACSI, de az ECSI
modell (Eurépai Fogyasztoi Elégedettségi Index) még kifejezObb moddon tartalmazza. Az ECSI
létrehozéasaban tobb szervezet is egyiittmiikddott €s az eurdpai szakemberek egy sor kovetelmény
alapjan fejlesztették ki az ECSI modszereit az dsszehasonlithatosag, megbizhatosag és a szerkezeti
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modellezés szempontjabol. Az alapmodell olyan latens véltozokat tartalmaz, amelyek a fogyasztoi
elégedettséget Osszekapcsoljak a determinédnsaival és az elégedettségbdl kovetkezd lojalitassal. A
modell hét valtozdja latens valtozd, igy kozvetlenil nem mérhetd. A latens valtozok
operacionalizalasara a kutatok 2-6 mérhetd valtozot (indikatort) alakitottak ki, amelyek a kérdoives
vizsgalatban a fogyasztoknak feltehetdk kérdésként. (Gronholdt et al., 2000).

crer

megfelelést. 1993-ban az elégedettségi kutatasok tobbségét Amerikaban végezték, a vilagon végzett
elégedettségi kutatasoknak ez az egyharmadat tette ki. Azoknak a cégeknek a szama, akik
elégedettségi kutatdsokat végeztek, a kovetkezd években atlagosan 19 szézalékkal nétt, ebbdl 25
szazalékkal Europaban és Amerikéban. (Kandampully 1998).

A vevdvel valo kapcesolat kialakitasanal cél a tartoés vevoi kotddés elérése. Fichter (2010) szerint a
vevOi kapcsolatokat irraciondlis tények is befolyasoljak, ahol az irraciondlist eléadasaban
lathatatlannak jellemezte. Egy vevdi kapcsolatban el6fordulnak lathato tények, mint a termék
mindsége, elérhetdség, ar és a szolgaltatds. Valamint rejtett tények, mint benyomas a mindségrol,
¢szlelt tavolsag, korrekt arverseny, személyes kiszolgalas €és imdzs. Hangsulyozta az imazs
fontossagat. (M7)

Egy hossza tava ligyfélkapcsolat biztositéka a vevd elégedettsége. Az elégedettség szintjének
megtartdsdhoz ¢€és az esetleges emeléséhez sziikség van az {ligyfelek gondolkodasédnak
megismerésére. Ez lehetséges piackutatasi modszerekkel, mely nagyszamu mintavételnél strukturalt
kérddives méréssel torténik. A kérdéskorok megadédsaval kisebb szami mintanal fokuszcsoportos
vizsgalattal és oOtletek gytjtésével, mint példaul az tzletben felallitott otletladaval. Egy
telekommunikécios cégnél tortént vevoelégedettség felmérés alapjan (Balogh 2001) a kovetkezd
tényezok voltak fontosak a vevd szamara: ligyintézés menete, ligyintézés gyorsasaga, az ligyintézok
udvariassaga, tajékoztatds alapossaga, ligyintézOk segitOkészsége, a tajékoztatds érthetdsége, az
iizlet kényelmessége, az lizlet elhelyezkedése, az eligazitd, informacids tablak, a bolt esztétikai
megjelenése és a bolt rendje, tisztasaga. (11. abra)

A vevo szamdra fontos tényezok:

Ugyfélszolgalatnal: Telefonos iigyfélszolgalatnal:

» azligyintézés menete » azligyintézés gyorsasaga

» azlgyintézés gyorsasaga » az lgyintézés menete (eredményessége)

» azlgyintézok » aszakszerliség
udvariassaga » ahozzaértés

> atajékoztatas alapossaga > atajékoztatas alapossaga

» azlgyintézok > segitokészség
segitOkészsége > atajékoztatas érthetGsége

» atajékoztatas érthetdsége » aproblémak megértése

» az lzlet kényelmessége » azudvariassag

» azlizlet elhelyezkedése » az automata-tajékoztatd rendszer szerkezete

» az eligazito, informacios > a gépi szoveg érthetdsége, tartalma
tablak » az automata-tajékoztatd rendszer

» abolt esztétikai hasznalatanak egyszeriisége
megjelenése » atajékoztatd szoveg alapossaga

>

¢s a bolt rendje, tisztasaga

Forras: Balogh (2001): Kapcsolatban az tigyféllel

11. abra: Vevoelégedettséget befolyasolé tényezok egy telekommunikacios cégnél felmért adatatok
alapjan
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A telefonos tigyfélszolgalatnal a kovetkezdk voltak fontosak: az iligyintézés gyorsasaga, az
igyintézés menete (eredményessége), a szakszeriiség, a hozzaértés, a tdjékoztatds alapossaga, a
segitOkészség, a tajékoztatds érthetdsége, a problémak megértése, az udvariassdg, az automata-
tajékoztatd rendszer szerkezete, a gépi szoveg érthetdsége, tartalma, az automata-tdjékoztatd
rendszer hasznalatanak egyszerlisége, a tajékoztatd szoveg alapossaga.

Mint mar a fentiekben emlitettem, a legtobb vevéelégedettségi elemzés vallalaton beliil késziil és
nem publikus. Hofmeister és tarsai (2003) felsorolnak példakat, melyek az oktatasbol,
villamosenergia-szolgaltatasbol, betegelégedettség vizsgalat teriiletérdl keriilnek ki. A lakossagi
igyfelek és a beszallitoi kapcsolatok a vegyiparban végzett felmérések is népszeriek. Egy, a
mezOgazdasagi gépgyartashoz kozel allo teriileten végzett kutatas sort elemzett Ilzarbe (2005),
amely a legerésebb iparagra — az autdiparra — terjedt ki Németorszagban.
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6. tablazat: Az autéiparban végzett tanulmanyok a vevéelégedettségi felmérésekrol
Szerzo cim Auto- Elemzési az eredmény legfobb jellemzoi
vasarlok | technika
szama
Bauer (1983) | Die 83 deszkriptiv A markahoz hii vevok elégedettebbek, mint
Determinanten analizis a markat cserélgetok. A markahoz hii vevok
der Markentreue (kereszt-tabla | idGsebbek, kevésbé extrovertaltak,
beim elemzés) impulzivak és kevesebb informacioval is
Automobilkauf megelégednek, mint a markat cserélgetok.
Bauer/ Die 4506 Logit-Ansatz | A markahii vevok altalaban idésebbek,
Herrmann/ Bestimmungs- jobban képzettek, magasabb jovedelemmel
Huber groflen der rendelkeznek, mint a markacserélgetok
(1996) Markentreue beim
Pkw-Kauf
Bauer/ ErfolgsgroBen im | 326 lisrel analizis | A vevOelégedettség, a vevolojalitas
Huber/ Betz | Automobilhandel | autokeres konstrukcidjan keresztiil nagy szerepet
(1998) kedo jatszik a kereskedok sikerében.
Bauer/ Method supplied | 615 lisrel analizis | A markalojalitas novekszik
Huber/ Investigation of
Brautigam Customer
(1997) Loyalitz in the
Automotive
Industry
Bloemer/ The importance of | 331 regresszio A kereskedo irdnti lojalitas pozitiv
Lemmink Customer analizis befolyassal van a marka lojalitasara, ami
(1992) Satisfaction in empirikusan igazolhato.
Explaining Brand A vevoelégedettség els6 alkalommal keriilt
and Dealer szétvalasztasra privat és iizleti vevok
Loyality alapjan.
Bloemer/ There is more to | 407 regresszio A ,.részvét” iranyitott hatdsa a
Pauwels/ loyality than just analizis vevoelégedettség és vevoi kotddés kozotti
Kasper satisfaction kapcsolatra empirikusan nem bizonyitott
(1996) .
Bruhn Konsumenten- 352 regresszio A vevok panaszértékelésére a gépjarmiivek
(1982) zufriedenheit und analizis javitasakor nagy hatassal vannak a
Beschwerden problémaval kapcsolatos tulajdonsagok,
mint a panaszkezeléssel kapcsolatos
elvarasok, a panaszkezelési eljarasok, és a
panaszkezelési eredmények.
Burmann Konsumenten- 6000 lisrel analizis | A termékre vonatkozd elégedettség van a
(1991) zufriedenheit als legnagyobb hatéssal a marka iranti
Determinante der lojalitasra.
Marke- und
Héndlerloyalitét

to Egy a faktorelemzési modellel szoros kapcsolatban all6 modell a LISREL (LInear Structurl RELationships). Ezt a modellt
Joreskog (1973a,b) mutatta be eldszor és Sorbommal (1986) fejlesztették ki.
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6. tablazat folytatasa: Az autoiparban végzett tanulmanyok a vevoelégedettségi felmérésekrol

Szerz6 cim Auto- Elemzési az eredmény legfobb jellemzoi
vasarlok | technika
szama
Dichtl/ Peter | Kunden- 943 lisrel analizis | A vevoelégedettség van a legnagyobb
(1996) zufriedenheit und hatassal a vevolojalitasra.
Kundenbindung
Fischer/ Return on 32.543 regresszio Megéllapitasra keriilt, hogy minden véllalat
Herrmann/ customer analizis szamara létezik egy maximum elégedettségi
Huber satisfaction szint, amit6l a vevoelégedettséget noveld
(2001) intézkedések hatékonysdga csokken.
Herrmann Produktqualitat, 3200 regresszio A termék mindsége, a vevOelégedettség és a
(1995) Kunden- vevo 5 analizis vallalat sikere k6zott egy pozitiv
zufriedenheit und | szakagbol Osszefiigges 1étezik, amely a kiilonb6z6
Unternehmensrent szakagakban kiillonb6z6 nagysagrendii.
abilitit
Herrmann/ Kundenloyalitét 615 lisrel analizis | A termékre irAnyuld elégedettség kozponti
Huber als Erfolgs- jelentésége a marka irdnti lojalitdsra ismét
(1997) determinante im bebizonyosodik.
Marketing
Herrmann/ Preisfairness als 246 lisrel analizis | A helyes ar pozitiv hatassal van a termékkel
Huber/ Schliisselzur kapcsolatos elégedettségre az elégedett
Wricke Kunden- tizletkotés révén.
(2003) zufriedenheit
Herrmann/ Die Kunden- 13.876 regresszio Az elégedett vevok esetében egy
Johnson zufriedenheit als analizis kismértéki elégedettségi szintemeléssel
(1999) Bestimmungs- nagymértékil lojalitasi emelkedés
faktor der keletkezik. A kevésbé vagy nagyon
Kundenbindung elégedett vevok esetében magasabb
koltségii intézkedésekre van sziikség,
azonos szintl lojalitdsemeléshez.
Homburg/ Personal 943 lisrel analizis | A vevOelégedettség és lojalitas kozotti
Giering characteristics as Osszefiiggés legfobbképpen a kiilonbozo
(2001) moderator of the életkortol, jovedelemtdl €s a
relationship markavalasztastol fligg.
between customer
satisfaction
Kordick Doing well by kb. 5 deskriptiv Els6sorban a kereskeddvel valo
(1988) doing good millio analizis elégedettség és legfoképpen a termék
ismételt vasarlasa kozotti 6sszefiiggés
vizsgalatukban a termék eladasa 15,64%-
kal csokken, ha a nagyon elégedett
vevOkbdl nagyon elégedetlenek lesznek.
Korte Customer 2132 lisrel analizis | Id6vel a kereskeddvel valo elégedettség
(1995a) satisfaction jelentésége nagyobb lesz a termékkel vald
measurement elégedettségnél.
Lingenfelder | Die Kunden- 540 explorativ A mithelyben megfordult (javitasi esetek)
/ Schneider | zufriedenheit analizis vevok esetében az elégedettséggel jaro fobb
(1991) jellemzok az elvégzett munka mindsége és

a személyzet kompetencidja.
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6. tablazat folytatasa: Az autoiparban végzett tanulmanyok a vevoelégedettségi felmérésekrol

Szerzo cim Auto- Elemzési az eredmény legfobb jellemzoi
vasarlok | technika
szama
Lopez/ Indice de 365.186 lisrel analizis | Az autdiparban jelentkezd Osszelégedettségi
Fernandez/ satisfaction del latens valtozok hat dimenzidbdl allnak
Mariel consumidor Ossze: a design, a vezetési komfort, a
(2002) gazdasagossag, a motorteljesitmény, a
technikai teljesitmény és az auto utastere.
Mittal/ Satisfaction, 100.040 regresszio A vevoelégedettség és a vevoi lojalitas
Kamakura repurchase intent analizis kozotti Osszefliggésre pozitivan hat a vevo
(2001) and repurchase ¢életkora, mig a képzettségi szint negativan.
behavior A férfiak kevésbé lojalisak, mint a nok,
tovabba a gyermektelen vevok lojalisabbak,
mint a csaladosok.
Mittal/ Attribute-Level 5.206 lisrel analizis | A vevoelégedettség mediatorként hat az
Kumar/ Performance elmult elégedettség €s a mai vasarlasi
Tsiros akarat kozott.
(1999)
Mittal/ Ross/ | The assymetric 9359 regresszio A vevéelégedettség negativ hatassal van a
Baldasare impact of analizis termékvaltasra.
(1998) negative ans
positive attribute-
level performance
Richins/ Post-purchase 476 deszkriptiv Id6vel azok a vevok, akik a magasabb
Bloch (1991) | product analizis értéki termék irant elkotelezettek
satisfaction elégedettebbek, mint az alacsonyabb értékii
termék irant elkotelezett vevok.
Wollenstein | Betriebstypen- 345 regresszio A vevok Osszelégedettségi véleménye az
(1994) profilung in kereskedd | analizis autdipari keresked6kkel szemben nem
vertraglichen mutat szignifikans korrelaciot a vallalat
Vertriebs- siker indikatoraival. A vevok
systemen Osszelégedettségére az autdipari
kereskeddkkel szemben a legnagyobb
hatassal a marketingelemek vannak.
Forras: Ilzarbe (2005) munkdja alapjan sajat forditas
Lingenfelder és Schneider (1991) eredményei igazoljak (7. tablazat), hogy az elvégzett munka

mindsége és a személyzet szaktudasa messze feliilmulja a tobbi értéket, a vevok szamara a
legfontosabb kritériumokat. A hataridd betartasanal az elégedett vevok 74,2%-a tartotta fontosnak
ezt a kritériumot. Mig ezzel ellentétben az elégedett vevoknek csak 37,4%-a tartotta az 4rat
fontosnak. A mihelyben, javitasnal megfordult vevoknél a kovetkezd 4 csoportot képezték:

e arizikdcsokkento vevok,

e az ar orientalt vevok,

e amindséget eldnyben részesitd vevok,

e ateljesitménymindségre fokuszald vevok.
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7. tablazat: Kivalasztott teljesitménytulajdonsag értékelése vevoelégedettség szerint

Kivalasztott Intenzitas (fontossag). Az elégedett vevok

teljesitménytulajdonsag. %-os aranya (skalaérték:
5-7).

az elvégzett munka 21,8% 73,5

mindsége

a személyzet szaktudasa 18,5% 72,7

a megbeszéltek betartasa 10,9% 70,9

az arképzés 10,3% 37,4

a személyzet kedvessége és | 10,0% 71,7

segitdokészsége

a hatarido betartasa 7,8% 74,2

az arkalkulacio tartasa 6,9% 56,0

az elvégzett munka 5,4% 64,5

bemutatasa, magyarazata

a szamla érthetGsége 4,5% 72,6

az optikailag megallapitott | 3,9% 72,0

allapot elvitelkor

Forrés: Lingenfelder / Schneider (1991)
alapjan sajat forditas

A kivalasztott teljesitménytulajdonsag fontossagi sorrendje tovabbi stratégiai fejlesztési tanacsokat
adhatnak a vallatok szdmdra, amit az is bizonyit, hogy a vevok elégedettségi ardnya nem csokkent
hasonldan.

A kovetkezdkben, az értekezésem szempontjabol szamomra fontos két nagy teriilet a
vevoelégedettség €s a mezdgazdasag kozti 0sszefiiggést mutatom be.

2.6. A vevoelégedettség jelentésége a mezogazdasagban

Egy sikeres vallalat az eredményesség, hatékonysag, jovedelmezdség mellett a kornyezetét alkotod
piaci kozvetitOkre, esetemben a kereskeddre és a vevdre is odafigyel. Az ligyfélorientalt vezetés
nemcsak a vevd igényeinek a klasszikus harom Osszetevdjére iigyel (1d6, ar; mindség), hanem
1ddrdl iddre a valtozasokkal szembesitve specifikélja is azokat. (Dinya, 2000)

A mezdgazdasagban tapasztalt vevOi elégedettség gépallomanyra kiterjedd teriiletét vizsgaltam
értekezésemben. A magyar gépallomanynak is azt a részét, amikor a mezdgazdasagi termeld német
szarmazasu mezOgazdasagi gépet vasarolt. A vevéelégedettségi szintek koziil a termékkel vald
elégedettség és a szolgaltatassal vald elégedettség voltak az értekezésem vezetd szalai. A
mezdgazdasagi termeldk draga eszkozokkel dolgoznak és ebbdl adoddan nemcsak 1gényt tartanak a
termék jo mindségére, de igénylik a komplex vevdszolgalatot is. Husti (1989) szerint a komplex
vevoszolgalat egy koordinativ, miiszaki, kereskedelmi és gazdasagi tevékenységek halmaza. A
komplex vevdszolgalat teenddit idoben harom szakaszra bonthatjuk (8 tablazat).
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8. tablazat: A komplex vevdszolgalat cél- és eszkozrendszerének sematikus modellje

I. Az értékesités
megel6zéen

II. Az értékesités
idoszakaban

II1.A hasznalatba vétel
utan

- marketing,

- afelhasznal6 igények
tisztazasa,

- funkcionalis és
munkavédelmi
gépvizsgalatok elvégzése,

- szakmai oktatasok
megszervezese,

- a gyartomiivi miszaki
atvétel feltételeinek
biztositas,

- azlizembehelyezési és
hasznalati feltételek
meghatarozasa, honositas,

- aszakszerQ
géphaszndlatot eldsegitd
dokumentumok
Osszeallitasa, terjesztésiik
megszervezése (kezelési,
karbantartasi utasitasok,
ajanlasok),

- agarancialis és
szavatossagi feltételek
tisztazasa, a szolgaltatoi
rendszer kiépitése,

- miszaki kiszolgalas
személyi és targyi
feltételeinek biztositasa,

a gépek fogadasa, atvétele
atmeneti tarolas,
allagmegovas,
Osszeszerelés,

a biztonsagtechnikailag
indokolt atalakitasok
elvégzése,

O-szerviz,

lizemproba,

bejaratas,

kozuti vizsgaztatas,
iizembe helyezés,
értékesités, a gép atadasa a
vevonek,

a vevo felvilagositasa
(miiszaki és egyéb),

a kapcsolodo reklam- és
propaganda tevékenység
szervezese

a jotallas (a garancia-
¢€s szavatossagi id6
alatt),

miszaki
feltilvizsgalatok,
garancialis
hibaelharitas,

a nem garancialis
javitasok elvégzése a
garanciaidd alatt,

a szavatossagi igények
rendezése,

a garanciaidd utani
hibaelharitas, szerviz,
javitasok,

tizem kdzbeni
diagnosztika,
alkatrész-ellatas,
alkatrész-, fodarab-
felujitas, forgalmazas,
elfekvo berendezések,
hasznalt gépek
visszavasarlasa,
hasznositasa

Forras: A mezdgazdasagi gépek hazai vevdszolgalatardl Husti (1989)

A vevoelégedettséget Vermes (2000) is vizsgalta a mezdgazdasagi gépekkel kapcsolatosan és
megallapitotta, hogy a vevdelégedettség kiemelt mindségi szempont. Tobbféle modszert
alkalmazott az elégedettség mérésére tobbek kozott sulyozott elégedettségi mutatot, linearis modellt
¢s Qualitometromoddszert. A vevok elégedettségének mérését neheziti a szolgaltatas
mutatoszdmainak meghatarozasa, a panaszokkal valé foglalkozas rendszere, kritikus iizleti
folyamatok elemzése, a tevékenység tesztelése telefonhivasokkal, kivalasztott tigyfelekkel,
varakozasi és munkaveégzési 1dOk elemzése, versenytarsakkal vald Osszehasonlitds, iigyfelek
véleményének felmérése.

2.6.1. A magyar mezégazdasag és a mezogazdasagi gépallomany rovid jellemzése

A magyar agrarium véleményem szerint még ma is a nemzetgazdasag egyik meghatdrozd agazata.
Magyarorszag, europai viszonylatban is egyedi természeti adottsdgokkal, domborzati viszonyokkal,
illetve klimatikus tényezdkkel rendelkezik. Mindezek, tovabba a kivald termoOképességi talajok
potencialisan a legtdbb kultirndvény termelésében kiemelkedd mindségii és mennyiségii eredmény
elérését teszik lehetdveé. A KSH 2011 évi jelentése alapjan a magyar mezdgazdasag a GDP 4,6%-at
adja, mig a német mezdgazdasag 2,6%-at adja a német gazdasagnak.
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Magyarorszag mezOgazdasagi gépesitettsége (FVM 2010) megfelel a kdzepes szinten termeld,
kozepes fejlettségli eurdpai orszagokénak. A lassubb valtozas egyik oka abbol adddott, hogy az
agrariumban bekovetkezett strukturdlis valtozdsok miatt tobb szézszorosara ndvekedett a
gazdasagok szama, amelyek gépigénnyel rendelkeztek. 2010-ben mintegy 8800 gazdasagi szervezet
folytatott mezdgazdasagi tevékenységet. Rajtuk kiviil szdmos olyan szervezet, intézmény (nemzeti
parkok, viziigyi szervek, MAV, repiildterek, honvédség, egyhazak stb.) miikodott, amelyek a
foldteriilet passziv haszndloéi voltak, tényleges mezOgazdasagi tevékenységiik nincs, vagy
elenyész6. A mezdgazdasagi tevékenységet folytatd egyéni gazdasdgok szdma 2010-ben
megkozelitette az 567 ezret, rajtuk kivil még kozel 1,1 millié haztartasban (héz korili és az
idiilékhoz tartozod kertekben) folytattak mezdgazdasagi tevékenységet. Ezeknek kb. 70 %-a egy
hektar alatti tertiletet hasznal.

Az orszag mezOgazdasagi teriilete majdnem 6 millié hektar, és az 6sszes foldteriilethez viszonyitott
aranya 62%-ot tett ki 2010-ben. A mezdgazdasagi teriilet miivelési agak szerinti megoszlasa a
kovetkezd képet mutatja: a teriilet 83%-a szanto, 14%-a gyep, a tobbi egylittes részaranya pedig
3,4%, ami a konyhakertet, a gylimolcsost €s a sz6l6terliletet foglalja magéba (12. abra)

Gyep Gyumolesos
4% 2%

Szanto
83%

Forras: KSH adatai szerint sajat szerkesztés

12. abra: A magyar mezdégazdasagi teriilet megoszlasa miivelési aganként, 2010

A magyar agrarium szereplOit kozel ezer gépkereskedd latja el. A sajat gyartdsu gépeket
forgalmazoktol, az orszagos kereskedOhalozattal biré generdlimportérokén keresztil, a
viszonteladok és az egyes termékkdrre szakosodott kisebb vallalkozasok szinesitik a piacot.

A magyar mezOgazdasag fajlagos motorteljesitménye a nyugat-eurdpai versenytarsakéhoz képest
alacsonyabb, ahol az érték 4-5 kW/ha, Magyarorszdgon ez az érték pedig csak 2,2kW/ha. A
teljesitmény-ellatottsdgi mutatd az egyéni gazdalkoddsokndl magasabb, a gazdalkodo
szervezeteknél alacsonyabb (13. dbra).
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Motorteljesitmény-ellatottsag kW/ha
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2,5 - 2
5 -
1,5
1 -
0,5 -
0 . . .
Magyarorszagi egyeéni gazdalkodo
atlag gazdasagok szervezetek

Forras: FVM MGI (2009) alapjan sajat szerkesztés

13. abra: A magyar mezdégazdasag fajlagos motorteljesitmény-ellatottsaga

A 2010. évi adatok szerint 23 ezer traktort ilizemeltetnek a gazdakat a termelésben. Az yj
beszerzésekkel fiatalodott a géppark, a traktorok zdome, kb. 80%-a az egyéni gazdasdgokban
talalhatéak. Esetiinkben egy traktorral atlag 28,6 hektart mivelnek meg, mig a gazdalkodd
szervezeteknél ez az érték 81,2 hektar.

Magyarorszag szantéteriiletének tobb mint 80%-an arato-csépld gépet igényld ndvényeket
termesztiink. Meghatdroz6 a kombdajn park, amely jelenleg 12 300 egységbdl 4ll. Az egy kombdajnra
jutd betakaritandd novények teriilete atlagosan 300 hektar, ami az EU éatlaghoz képest magas
értéknek szamit.

Az elmult évtizedekben jelentdésen megvaltozott, atalakult hazdnk mezdgép piaca. Az allami
tamogatasokkal fellendiilt a gépvasarlas tendencidja, majd 2009-ben a tdmogatasok megsziinésével
kissé stagnalt. A Kleffman & Partner piackutatd cég 2011-ben egy széleskorii felmérést végzett a
mezdgazdasagi gépek helyzetérdl. Felmérésiik szerint 143 ezer traktor, 13 ezer kombajn és 48 ezer
vetdgép volt a gazdasagok tulajdondban. Minden harmadik gazdasagnak van traktora, ¢s minddssze
4 szazalékuk rendelkezik sajat kombéjnnal. A gépek kevesebb mint hatoda fiatalabb 5 évnél, és
tobb mint a fele 10 évnél idOsebb. A felmérés szerint a 30 hektar alatti gazdasagoknal a gépek egy
harmada nyugati gyartmanyud, mig a 300 hektar felettieknél ez az arany 85 szazalékos. Szakértdk
szerint a traktorokat 5-7, mig a kombdjnokat 6-10 évente érdemes ujracserélni. A felmérés a
vasarlasi szandékokat is vizsgalta, miszerint a magyar gazddk a kovetkezd két évben 10 ezer
traktort €és 1000 kombajn terveznek vésarolni. A traktoroknal a tervezett gépek két harmada lenne
uj, mig a kombajnoknal a fele. A kisebb gazdasdgok keleti, olcsobb tipusu gépeket terveznek
vasarolni, mig a 300 hektar felettiecknél a hasznalt gépek aranya 3 szazalék és nyugati tipusuakat
kivannak vaséarolni. (Marfi, 2012). A mezdgazdasagi géppiacon 2011-ben (KSH, 2012) jelentds
elmozdulés tortént az el6z6 évekhez képest, mivel 2009-ben az 0) gépek beszerzésére nyujtott
tamogatasoknak koOszonhetéen fellendiilés tortént a mezdgazdasdgi gépértékesitésben. A
rékovetkezd év azonban sulyos visszaesést hozott, 2010-ben a mezdgazdasagi gépek vasarlasara
forditott Osszeg az el6zd évinek csupan 31 szazalékat tette ki. A csokkenés legfébb oka az EU-s
kozvetlen tamogatasok megsziinése. A hazai piacon 2007 és 2009 kozott mintegy 350 milliard
forint értékii 0j mezdgazdasagi gépet értékesitettek a gépforgalmazok. (14. dbra)
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Forras: FVM MGI, G6dollo alapjan sajat szerkesztés
14. abra: A gépberuhazasok alakulasa 1991 — 2009 kozott, nominal értékben

A mezdgazdasagi infrastruktira és az alkalmazott informatikai rendszerek sokat korszertisodtek,
versenyképes ¢élelmiszeralapanyag-termeléshez korszerti gépek, ehhez megfelelé kutatasi és
fejlesztési hattér sziikséges.

A hazai mezbégazdasagi gépgyarak elsdsorban a kiilonbozd talajmiiveld gépeket, novényvédo
gépeket, betakaritdo adaptereket, potkocsikat, allattartasi technologiai berendezéseket, valamint a
szemes terménykezelés- €s tarolas gépeit, berendezéseit allitjak eld a magyar mezdgazdasag
szamara. Az exportjukban pedig fontos szerepet jatszanak a betakaritd gépek adapterei, a betakarito
gépek komponensei, részegységei ¢€s kiilonbozd gépalkatrészeik. A magyar mezdgépgyartas
szamara fontos a hazai mezdgazdasag igényeinek a kielégitése, ennek ellenére részesedése a hazai
eladasokbol csupan 10% koriil alakul — elsdsorban azért, mert erégépeket a hazai ipar nem gyart, €s
a munkagépek teriiletén is csak bizonyos szegmensekben van megfeleld kindlata. Mondhatjuk, hogy
a hazai mezdgépipart és az ott dolgozd 5700 dolgozot az export tartja é€letben. A hazai
mezdgépgyartds jovdje szempontjabol is meghatarozo lesz az export, de mellette mindenféleképpen
novelhetd a szerepe a hazai gépellatasban is. A magyar mezégazdasagnak sziiksége van korszerti
inputokat beszallitdo hattériparokra, igy a hazai eldallitdsu korszerli mezdgazdasagi gépekre is.
Szamos fejlett mezdgazdasaggal rendelkezd orszag példaja igazolja, hogy nincs Kkorszeri
mezdgazdasag korszerli mezdgazdasagi gépgyartas nélkil. (FVM MG, 2010)

A magyar mezdgazdasagnak ¢és a vidéknek sziiksége van egy erds és fejlett nemzeti mezdgépiparra,
amely:

»  képes a hazai kdvetelményekre fejleszteni, és rugalmasan kielégiteni a kis- és nagyilizemek
gépesitési igényeit,

»  1épést tud tartani a gyorsuld technologiai fejlesztésekkel,

> meg tud felelni a kor kihivasainak, fel tudja venni a versenyt a kiilfoldi versenytarsakkal.

A mezbgazdasagi gépek értékesitése az elmult években 2008 — 2011 kozott eldszor csokkend
tendenciat mutat, majd 2010-t6l ndvekedett az eladott traktorok szama. (15. dbra) A kombajnok és a
balazok esetében is hasonl6 tapasztalhato.
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Forras: Vago, SZ. 2012
15. abra: Mezogazdasagi gépek értékesitése 2008 - 2011

2011 j6 évnek szamit a magyar ndvénytermesztésben, a gazdak atlagosnal jobb termést takaritottak
be, az 4rak magas szinten maradtak egész évben. 2011. 1. negyedévben dupldjara nétt, a II.
negyedévben pedig 62%-kal emelkedett a gépberuhdzds az el6z0 év azonos iddszakdhoz
viszonyitva. A gépforgalmazok gabona-kombajnokbol és egyéb onjard betakaritokbol tavaly mar az
elsd félévben tobbet értékesitettek, mint 2010-ben. Ez az ¢€lénkiilés 2011. III. és IV. negyedévében
is folytatodott. Az lj mezOgazdasagi gépek vasarlasara forditott dsszeg 2011-ben 83%-kal nétt az
el6z6 évhez képest, és meghaladta a 78 milliard forintot, amely a 2009. évi gépvasarlasokra
forditott 0sszeg 57 szazaléka. (Vago, 2012)

A mezOgazdasagi gépek értékesitésénél, a termeldi vallalatok kiillonbdzd nagysagrendjébdl adodoan
a gépigény teljesitmény szerint is valtozo. (16. dbra) A traktor értékesitésénél a teljesitménytdl
fiiggetleniil novekvd tendencia lathatd, mig a 148-219kW teljesitményli kombéjnoknal csokkend
eladasi darabszam figyelheté meg. A 220kW teljesitményli kombajnok eladasi szdma egyértelmiien
csokken.
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M traktor 44 kW-nal kevesebb 167 185 169 140
M traktor 235 kW felett 31 55 21 38
gabonakombajn 147 kW-ndl kisebb 2 4 4 2
gabonakombajn 148-219 kW 229 271 42 85
gabonakombdjn 220 kW felett 181 228 23 89
szogletes nagybaldzok 54 23 16 29
hengeres balazék 396 329 159 262

Forras: Vago6 2012
16. abra: Mezogazdasagi gépek értékesitése részletesen, gépteljesitményre lebontva (2008 — 2011)

Alapvetden kiegyensulyozottak a magyar-német agrarkapcsolatok Sulyok (2012) szerint , bar a
Ko6z6s Agrarpolitika kapcsan vannak ellentétes érdekek a két orszag kozott. A korabbi kereskedelmi
kapcsolatokat a mezOgazdasagi és élelmiszeripari arucikkek teriiletén ugyanis sokdig magyar
exporttobblet jellemezte Németorszag irdnyaba. A jelenlegi agrarkereskedelem éves értéke mintegy
1,5-1,6 milliard eurd, amelyben kozel azonos ardnyd a magyar export Németorszagba, és a
Németorszagbol Magyarorszagra irdnyuldo kivitel is. A Magyarorszagra iranyuld német
mezOgazdasagi €s ¢élelmiszeripari termékek kivitelének dinamikus emelkedésének oka az, hogy az
unios csatlakozast kovetden a német cégek szdmara kinyiltak a kelet-eurdpai piacok, igy a magyar
is, amit a vallalkozasok tizleti rutinjukkal jol ki tudtak hasznalni, 0j piaci pozicidkat tudtak szerezni.

A legnagyobb mezdgazdasagi gépgyartd a vildgon az Eurdpai Unio. Az észak-amerikai régioval
egyltt kozel kétharmad részét adja a vildgtermelésnek. Europa legnagyobb mezdégépgyartd
nagyhatalma Németorszag, amely egyben a legnagyobb exportdr, tovabba a legnagyobb belsd
piaccal is 0 rendelkezik. A magyar mezdgazdasagnak ugyancsak a német mezdgépipari vallalatok a
legnagyobb beszallitoi.

2.6.2. A német mezogazdasag és a mezégazdasagi gépallomany rovid jellemzése

Az elmult néhany évtized alatt a német mezdgazdasag jelentdsen nétt a termelés. Ilse Aigner, német
szOvetségi mezOgazdasagi miniszter asszony szerint: ,,...a legkiemelked6bb jellemzdje a
termelésnek, hogy ez a fejlédés nem csak hatékonyabb, hanem egyidejlileg kornyezetbarat
termeléssel is jart. Mérvado ebben a fejlédésben a technikai fejlodés, mely a mezdgazdasagban is
megjelent. De ezek nem egyediili okok. A legmodernebb gépek bevetésének a feltétele a nagyon jol
kiképzett munkaerd. A német mezdgazdasag e teriileten olyan képzettségi szinvonalat ért el, amely
a csucstechnoldgia alkalmazasat lehetévé teszi. A zo6ld szakméban, az utdbbi években a
kiképzenddk szama nétt. A fold és az erdégazdasag nagyon jo lehetdségeket kinal a fiataloknak,
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akik a természetben ¢€s a természettel egylitt dolgoznak, €és az allatokat, novényeket értékelik. A
mez0- ¢és erdogazdasag 17 €s 11 millié hektarral, tobb mint a felét hasznalja a német teriiletnek.
Strukturdja egyre differencidltabb, ¢és egyre tobb perspektivat kinalva keletkeznek ujabb
tevékenységek az Ujrahasznosithatdé energia- ¢és anyagfelhasznalds teriiletén, illetve a
mezdgazdasagon kiviil is. Jelenleg a viruld vidék oOkondmiai aktivitdsaival mutat széleskori
kinalatot ezen a teriileten. A mezdgazdasag és erdégazdalkodas nem csak egy része a gazdasagnak,
hanem a tarsadalom, a kultura és a kdrnyezetiink tagja is...” (BMELV, 2012)

A német mezdgépgyartas erds versenynek van kitéve. Ennek egyik oka a folyamatos strukturalis
atalakuléds; a mezdgazdasdgi lizemek szdma csokken, a mezdgazdasag altal felhasznalt teriiletek
nagysaga azonban nem. Ez okozza, hogy a mezdgazdasagi lizemekre esé atlagos teriiletek szama
egyre nd, egyre nagyobb sziikkség van a gyors, 0j, gazdasdgos technologidra. A mezdégazdasagi
csokkenésével a forgalom nem csokken. Az atlagosan egy tlizemre es6 novekvd feliiletek miatt a
nagyobb teljesitményli gépekre van sziikség, bar az eladott gépek szama nd. (Vorgiemler, 2001). A
technikai elégedettségre fokuszalt és a termékorientalt vallalati stratégia rég a multé. Termékeladasi
sikeriiket ndvelni akard vallalatoknak at kellett allniuk egy mas jellegli vallalati stratégiara, melynek
a kozéppontjaban a vevo individualis igényeit is kielégito igyekezet all. (Hippner at al., 2001).

A német mezdgazdasagi teriilet miivelési dgak szerinti megoszlasa a kovetkezd képet mutatja: a
teriilet 71%-a szanto, 28%-a gyep, a tobbi egylittes részaranya pedig alig 2%, ami a konyhakertet, a
gylimolcsost és a szdloteriiletet foglalja magaba. (17. dbra) A szantd és a gyep, Magyarorszagtol
eltéré aranyanak az az oka, hogy a tultermelés miatt az allam tadmogatast nyujtott azoknak a
mezdgazdasagi termeldknek, akik a szanto kivették a termelésbdl és gyeppé alakitottak at.

Gyiimolcsos Faiskola §z616
0,4% Yo__0,6%

71%

Forrads: BMELV (2010), alapjan sajat szerkesztés

17. abra: A német mezdégazdasagi teriilet megoszlasa miivelési aganként, 2008

A VDMA (Verband Deutscher Maschinen und Anlagenbau e.V.) Landtechnik részlegének
felmérése alapjan 2009-ben a vilagon eladott mezdgazdasagi gépek ¢€s traktorok mennyisége 58
millidrd Eurdra becsiilhetd. Ebbdl az Eurdpai Unid 38%-ot képvisel. Az eldzé években, Kindban és
Indidban volt hatalmas novekedés jovairhatova a termelésnél. A mezdgazdasagi gépgyartasban
négy nagy dominans konszern jatszik f0 szerepet: John Deere (USA), Case New Holland
(Olaszorszag), AGCO (USA) és Claas (Németorszag). Ezek a cégek a vilagpiac 40%-at képviselik,
melyeket mas nagy vallalatok is kovetik a felsorolasban, tovabba nagyon sok kis- és kdzépvallalat
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is, amelyek technikailag hasonldéan nagyon igényes termékpalettaval vannak jelen a piacon. Nyugat-
Eurdpéban mintegy 4500 lizemben kb. 135.000 személyt foglalkoztatnak a mezdgépgyartasban.
Ebb6l a 29.000 alkalmazottal Németorszdg a legnagyobb mezdgépgyartd, hangsulyozva a
betakaritasi technikat és a traktorgyartast az Europai Unidban.

Wiesendorfer (VDMA, 2012) szerint a német mezdgazdasagi iizemek strukturdjanak atalakulésa a
korbalazo, kombajn, szecskdzo és balazo szamokon is jol latszik. A mezdgazdasagi iizemek szama
egyre csokken, igy a gépek irdnti igény is kevesebb. A gépgyartas fejlodési iranyara hat, hogy a
kevesebb, eladott terméktdl egyre tobbet, jobb, gazdasagosabb technikat kivannak a vevok. A német
mezdgépgyartok nagy érdeklddését tantisitanak a keletebbre fekvd orszagok piacai irant.(18. abra és
19. abra)
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Forras: VDMA 2011, Wiesendorfer

18. abra: Eladott korbalazé és kombajn szamadatok Németorszagban

2009-ben az Eurdpai Unidban 160.000 traktort gyartottak, ebbdl 37.000 darabot Franciaorszagban,
kb. 30.000 darabot Németorszagban és kb. 27.000 darabot Olaszorszagban. A traktorgyartas a
mezdgazdasadgi gépgyartds egyharmadat képviseli. A mezdgazdasagi gépgyartas masodik
legnagyobb szegmense a betakaritasi technoldgia, pontosabban a kombajnok ¢és az 0Onjaro
sildkombéjnok.
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Forras: VDMA 2011, Wiesendorfer

19. abra: Eladott silokombajnok és balazok szamadatok Németorszagban

A mezdgazdasagi gépgyartas konjunktaraja 2010 dsze ota ismét javulo tendenciat mutat. A 2008-as
rekord forgalom utin a rakovetkezd évben a 22%-os csokkenést, ezt kdvetden 2010-ben mar csak
csekély csokkenés volt tapasztalhat6. 2011-ben viszont mar 15 %-os ndvekedést hozhattak
nyilvanossagra. A német mez0gazdasagi piac reményekkel telve varja a megndvekedett keresletet a
francia és az orosz piacokon. (Forras: VDMA 2011, személyes beszélgetés Wiesendorferrel 2012.
tavaszan)

A traktorok eladasi tendencidja az 0sszes teljesitmény szinten kismértékben, de hullamzo, egyik
évben kevesebb, majd a radkovetkezd évben tobb. (20. dbra)
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Forras: VDMA 2011, Gerd Wiesendorfer

20. abra: Németorszagban eladott traktorok szamadatai
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Az elmult tizenegy évben eladott traktorok szdma a magyar tendencidhoz hasonldéan hulldmzo. A
német mezdgépgyartas bizakodo a jovot illetden, a 2008-as év utani csokkenést a 2011-es év nem
csak behozta, hanem feliil is multa. Ez lathato a 23 szazalékos eladasi szam novekedésével.

(21. abra)
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Forras: VDMA 2011, Gerd Wiesendorfer

21. abra: Németorszagban eladott traktorok szamadatai 50 LE alatti teljesitménnyel

Még ha lassan is heverik ki a globdlis agrarpiacok az alacsony arakat, az agrarnyersanyag- kereslet
hosszutavon csak egy iranyt ismer. Az agribusiness csak profitdl ebbdl a fejlddési iranybol, és
innovativ, j6 novekedési lehetéségeket nytjt. Mindezzel j kihivasok is egyiitt jarnak. Ujabb piaci
lehetéségekre van sziikség. Ujabb konkurencia jelenik meg, és ebben a versenyhelyzetben az
agrartermékek arai a cégek létfontossagu tényezdjévé valnak. Tobbek kozott ezek a tények is
kivaltdé okai voltak az Ernst&Young, valamint a Georg-August gottingeni egyetem
kozgazdasagtudomanyi tanszékének dolgozoi kozds felmérésének. Tobb, mint 150 top céget
kérdeztek meg online-kérddives felmérés kapcsan. A tanulmanyt a 2009-es hannoveri
Agritechnican prezentaltak. A gazdasagi valsdg ¢és a mezdgazdasagi agazat stagnald forgalma
ellenére a német ipar mezdgazdasagi aga bizakodo a jovot illetden. Optimizmusra a folyamatosan
novekvo nyersanyagarak €s a vilag népesség ndvekedésébol adodd egyre nagyobb élelmiszerigény
ad okot. Mindenesetre nagy aringadozasokra kell a szakmanak késziilnie. Majd 200 milliard eurds
forgalommal és tobb, mint 600.000 alkalmazottal a német mezdgazdasag nemcsak jelentds szerepet
véllal az eurdpai agrarpiacon, de az autdipar utdn a mezOgazdasagi gépgyartas a német ipar masodik
legfontosabb 4gazata. A valsag ellenére 95%-a a megkérdezett cégeknek megtartja az eddigi

crer

crer

ivel. A megkérdezettek 70%-a szerint a gabonaarak emelkedni fognak, 57%-a mondta, hogy
elképzeléseik szerint az olaj, sertéshiis és baromfihus arak is emelkednek az elkovetkezd 5 évben. A
megkérdezett neves cégek 47%-a gondolja, hogy a tej ara is novekedni fog, és csak 27%-a
nyilatkozott, hogy csokkenne (Schmidt és tarsai, 2009)
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Természetesen az allanddan valtozd piaci arak mindenkire tovabbi feladatot ronak. Mégis
megddbbentd ez az optimizmus, amikor csak 52%-a nyilatkozta, hogy az ingadozo arak a cég

crey

konzervativak a német piac képviseldi. A terménybdrzén alig 23%-a vesz részt, ellenben tobb mint
78%-a inkabb hosszu tavu szerzddést kot beszallitokkal.
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3. A KUTATAS BEMUTATASA, ANYAG ES MODSZER
3.1. Kutatasi hipotézisek

A szakirodalom feldolgozasa és a megfogalmazott célkitlizések utan az alabbi hipotéziseket
fogalmaztam meg és vizsgaltam értekezésemben:

Hipotéziseim:

1. Hipotézis (HI)
A vevé mezdgazdasagi gépekkel valo elégedettsége a lojalitdson at hatdrozza meg a kereskedd
irant tanusitott elégedettséget.

2. Hipoteézis (H2)
A vevO mezOgazdasagi gépek irdnt tanusitott elégedettségében a kereskeddvel valo elégedettség
szerepe nagyobb jelentdséggel bir a termék irant tantsitott elégedettségnél.

3. Hipotézis (H3)
A mezdgazdasagi gépkereskedd iranti lojalitds pozitiv befolydssal van a mezgazdasagi gép
markéja iranti lojalitasra.

4. Hipotézis (H4)
A termékre vonatkozo elégedettség van a legnagyobb hatassal a marka iranti lojalitasra.

5. Hipotézis (H5)
A vevo Osszelégedettsége dontd tobbségben a kereskedo iranti elégedettségén mulik, €s nem a termék
iranti elégedettségen

6. Hipotézis (H6)
Magyarorszag keleti részén mezdgazdasagi gépeket vasarolt vevok elégedettebbek, mint a
nyugati orszagrészben.

A hipotézisek bizonyitdsdra felhasznalt adatbézist, valamint az alkalmazott modszertant az
alabbiakban ismertetem.

3.2. A kutatas soran felhasznalt adatok

Az adatok gytlijtése és feldolgozasa, informaciova alakitdsa minden teriileten elsddleges fontossagu.
Ezeket megfeleléen feldolgozva, kiértékelve, valamint az ebbdl kovetkeztetd stratégiat kovetve a
globalizacid és a nemzetkozi verseny erdsddése nyomdn nagy eldnyre tehet szert barmely vallalat.
(Sajtos és Mitev, 2007). A kutatasi adatok megszerzésével és helyes alkalmazasaval a cég
eredményessége mulhat rajta. Malhotra (2002) kivalo részletes segitséget nyujt a kutatasi folyamat
bemutatisira, melyet attanulmdnyozva és alkalmazva itt csak roviden irok le. A probléma
meghatarozasnal a legtobb - jo esetben évente ismétlddo - kutatas alkalmaval a profit emelése a cél.
Ett6l eltéréen adodhatnak mas jellegi megoldand6 feladatok is. A kutatdsi problémak
illusztralasanal gyakran hasznaljak a jéghegy elvet. Dontéshozoi szinten az elveszett eladasokat, a
csokkend piacrészesedést, vagy az elégedetlen vasarlokat latja a dontéshozd. A kutatd feladata: a
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jéghegy viz alatti részének feltarasa. A kutatdsok tilnyomo tobbségét cégen beliil, nem publikusan
végzik, az elobbiekben mar emlitett verseny miatt.

Ertekezésem megirasdban a felhasznalasra keriilt szekunder adatokat a szakirodalmi részben
foglaltam Ossze.

A vizsgédlat személyes motivumokra vezethetd vissza. Jomagam éveken at a Deutsche
Landwirtschafts-Gesellschaft (Német MezOgazdasagi Tarsasag) marketing osztalyan dolgoztam,
ahol a vilag két legnagyobb kiallitdsanak, az Agritechnica és az Eurotier szervezése mellett, a
Kozép- és Kelet eurdpai orszagokban mezdgazdasaggal foglalkozo, elméleti €s gyakorlati teriiletet
képviseldkkel valo kapcsolattartas is munkam részét képezte. igy alakult ki a mez8gazdasagi gépek,
a mezdgazdasagi vallalkozok ¢és az ¢ elégedettségiik iranti érdeklddés, valamint a kapcsolat, mely
értekezésem motivaldja lett. A kutatdsi munkamban primer adatforrasok is keriiltek felhasznalasra.
A magyar mezdgazdasagi termelésben szereplOk szervezeti és gazdalkodasi forméja sokszini. A
rendszervaltas elott nagylizemi gazdasagok, késobb pedig a vallalkozdsok valamennyi formadja
megtaladlhatd benne. Magyarorszagon a mezdgazdasagi tevékenység maganszemélyként é&s
tarsasagként is folytathato. (Gaspar, 2011). A kérddives felmérés adatbazisanak felallitasakor a
megkérdezett mezdgazdasagi vallalkozokat ugy valasztottam ki, hogy a reprezentativitds biztositott
legyen. A vizsgalat idopontja a 2003 és 2006 kozott vasarolt mezdgazdasagi gépekre terjed ki. A
kérddives felmérés 2006-ban tortént. Tovabbi felméréseket is végeztem 2012 8szén, a kérddives
modszert kibdvitettem telefonos €s személyes interjaval.

A vizsgalatot Magyarorszagra kiterjesztve hajtottam végre. (22. dbra) A legnagyobb aranyban a
Ko6zép-Dunantulrol, 37,5 %-os aranyban kiildték vissza a mezdgazdasagi vallalkozok a kérddiveket.
Ennek egyrészt az a magyarazata, hogy a foldrajzi adottsagokat tekintve itt helyezkednek el olyan
mezdgazdasagi teriiletek, ahol az altalam vizsgalt gépeket alkalmazzak. Az is magyardzza a magas
vagy alacsony részaranyt, hogy egyes régidkban a vizsgalt gépeket milyen mértékben vasaroltak.
Ennek a teriiletnek a részletezése nem az értekezésem célja.
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37,3% | RozEPR L Alfold
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Forras: sajat szerkesztés

22. abra: Primer adatok gyiijtési aranya Magyarorszagon

50



DOI: 10.14751/SZIE.2013.058

Kutatdsom alapjat els6sorban primer adatbazis képezte, a kovetkezd modszerek alkalmazasaval:
- postai uton kérddives felmérés
- hagyomanyos telefonos lekérdezés
- személyes interju

A leir6 kutatasi modszerekbdl a megkérdezési alternativa keriilt alkalmazasra, ezek koziil is a postai
uton elkiildott kérdoiveket valasztottam. A megkérdezéses mddszerek soran a strukturalt kdzvetlen
megkérdezéssel zart kérdésekre kellett a mezdgazdasagi termeldknek valaszt adniuk. A valaszok
elére megadott alternativakra korladtozodtak. A kérddivet én allitottam Ossze, egy magyarorszagi
képviselettel rendelkezd német mezdgazdasagi gépgyartd igényeit is figyelembe véve. Az adatok
feldolgozasan tul a mezdgazdasagi gépgyarto €s a vele kapcsolatban all6 kereskedd megnevezése itt
irrelevans. A tudomanyos munka mindsége szempontjabdl az is irrelevans, hogy a kérddives
felmérés 2006-ban tortént. Ezt az allaspontot alatamasztva vezettem le ugyanazon kérddiv tartalmat
felhasznalva 2012-ben telefonos és személyes interjukkal. Az adatbazis szerepldi itt mar a sajat
ismeretségi korbdl szarmaztak. Az alkalmazott kérdéivnél iigyeltem arra, hogy a fentebb emlitett
reprezentativitasi feltételeknek megfeleljen a vizsgalati anyag. Mindemellett ligyeltem a két kutat’s
Osszehasonlithatdsagara.

A kérddives felmérés alapjan a hazai mezdgazdasagi vallalkozok, altaluk egy meghatarozott
kereskeddtdl vasarolt mezdgazdasagi gépek vétele és haszndlatakor kialakult elégedettségi
véleményére iranyult. A felmérés az egész orszag teriiletét célozta meg. A mezdgazdasagi
vallalkozok kozott voltak a kiilonb6zd jogi formak képviseldi, mint példaul egyéni vallalkozo, Kft,
Bt, Szovetkezet, Rt, stb. A mezOgazdasagi termelok korében végzett felmérés célja annak
megismerése, hogy milyen mértékben elégedettek az altaluk vasarolt gépek vasarldsakor tortént
kiszolgalassal, tdjékoztatasaval, a gép megfeleldé haszndlatdhoz a betanitassal, a gép mindségével,
stb. Mindezeket a késObbiekben részletezem.

A feldolgozott kérddivek olyan vevoktdl szarmazo valaszokat tartalmaznak, akik 2003 és 2006
kozott vasaroltak ot kiilonféle gépcsoportbol, melyek a kovetkezdk voltak:

- komb4jn,

- traktor,

- balazo,

- korbalazo és

- silokombajn.
Ez az otféle gép a leggyakrabban hasznalt a magyar mezdgazdasagban. Malhotra (2004) szerint 10
millié f0s csoportnal, ha 1000 f6 véleményét vizsgaljuk, reprezentativnak tekinthetd. A KSH 2011-

es adatai szerint 433 000 kiilonb6z6 jogi formaji mezdégazdasagi vallalat volt regisztralva.
Esetemben 497 kérdoivet dolgoztam fel.

2012 6szén a mar elobb emlitett okbdl tovabbi lekérdezéses modszert alkalmaztam. A személyes
interjukat 18 személynél vezettem le, valamint hagyoményos telefonon val6é lekérdezést végeztem
el tovabbi 42 személynél. Ez a felmérés az eldzdekben alkalmazott kérdéiv alapjan tortént,
kiegészitve a fontossagi ponttal. Az adatok hasonlo az el6zd felmérés felépitését kovetve kertiltek
Osszeallitasra, de itt mar nem csak egy mezdgazdasagi gépgyartd termékeit vizsgaltam, hanem mas
gépgyartd terméke is bekeriilt a feldolgozasba. A homogenitast biztositva azonban csak német
szarmazasu mezdgazdasagi gépeket vizsgaltam.
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A mezdgazdasagi termeldk kiilonbozd jogi formdju sokszinliségét is figyelembe véve
reprezentativnak tekintem a feldolgozott adatbazist.

9. tablazat: Vevdéelégedettséget felmérd kérdoives feldolgozas

gépcsoport visszaérkezett kikiildott kérdoiv %-0s arany
kérddiv visszakiildési rata
osszesen 497 1061 47%

Forrés: sajat szerkesztés

A kitoltott kérddivek visszakiildési ardnya 47%-os volt, mely ténylegesen 497 kiértékelhetd
kérddivet jelentett. A kérddivek postan keriiltek a vevokhoz. A 497 kitoltott kérdéivbdl 31%-a
kombajnt, 8%-a silokombajnt, 19%-a balazot, 21%-a korbalazot és 21%-a traktort vasarolt

mezdgazdasagi termeld volt.

A kiilonbozé gépesoportoknal a traktorok és balazok tulajdonosai voltak a legkooperativabbak. Ok
a kérddiveiket 58% ¢és 41%-os aranyban kiildték vissza. A gépcsoportokat tematikailag harom
csoportban mutatom be, a kombajnok ¢és a silokombajn, a balazok két fajtaja (szogletes és hengeres)
¢s traktorok csoportjat. A kérddivek dsszeallitdsanal fontos szerepet toltott be, hogy a kiértékelésnél
két csoport teljesitménye legyen mérhetd: a gépgyartdé és a kereskeddé (vagy importdre). Ezeket a
nézOpontokat figyelembe véve a kérddivek specialis, célcsoportra szabott, részben eltérd kérdéseket
tartalmaztak. A kérdéssorozat mintegy 85%-a azonos volt.

A kovetkezd teriiletekre 6sszpontositva alltak 0ssze a kérdések:

=  Mindségi vevielégedettségi elemzés a gépgyartora vonatkozoan:

a gép teljesitménye

az Osszelégedettség

=  Mindségi vevOelégedettségi elemzes a kereskeddvel kapcsolatosan:

tervezés és tanacsadas

szallitas

ajanlatadas

vevOszolgalat és szervizteljesitménye

alkatrészellatas

Osszelégedettség

A kérddivben szerepld kérdések valaszainak az elemzésénél legfoképpen a vevoi elégedettség
kapcsolatat vizsgaltam a kereskedd iranti elégedettséggel, a termék iranti elégedettséggel, a
kereskeddi lojalitassal és a termék iranti lojalitassal (23. 4bra).
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Kereskedb iranti
osszelégedetiség

Termék iranti
osszelégedettség

Kereskedd irdnti lojalitis Termék irdntilojalitis

Vevoi
osszelégedettség

Forras: sajat szerkesztés

23. abra: A vevoelégedettségi kérdoiv fobb vizsgalt teriiletei

A vevOelégedettség szempontjabol fontosnak itélt teriiletekkel kapcsolatos kérdésekre tulnyomo
tobbségében Likert-skala keriilt alkalmazéasra. Az egy-egy kijelentéssel valo egyetértés vagy egyet
nem értés mértékét 5 fokozatu skala tette lehetdvé, a ,,nagyon elégedett" valasztol az ,legkevésbé
elégedett" valaszig.

nagyon legkevésbé
elégedett elégedett
5 4 3 2 1
© 96 e B
O O O O O
O O O
O O O

Forras: részlet a kérddivbdal, sajat szerkesztés

24. abra: Elégedettségi kérddiv részlete

A vevielégedettség mérésének modszere

Mivel a vallalatok szdmara egyre fontosabb {ligyfeleik elégedettsége, ezért érthetéen az
elégedettséget mérni, szamszerusiteni kell. A vevoelégedettség befolydsolasahoz vagy iranyitasahoz
sziikséges a mérés, hiszen csak azt lehet irdnyitani, ami mérheto.

Felhasznélva az 6tfokozati Likert-skala segitségével alkotott véleményt az elégedettség mérésére
egy Elégedettségi index kertilt kiszamitasra a kovetkez6é formula alapjéan:
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Az Osszeallitott kérddiv alapjan gyiijtott informaciok kiértékeléséhez az alabbi mutatészam kerdilt
kidolgozasra:

Elégedettségi index:

m
2 ¢
Ei — Cj
=i
. m
max{[z]}
ahol1=1,2, ... n, (n = szolgaltatasok szdma), (1)

¢sj=1,2, ... m, (m = kérdésre valaszolt vevok szama),
E; = az i-dik teriilettel szembeni elégedettség szintje (Elégedettségi-index) [ - ],
eij = a j-dik vevod altal, az i-dik szolgaltatasi teriiletre adott elégedettségi érték [ 1 — 5 ],

z = az alkalmazott értékelési skala terjedelme, jelen esetben: [ 1 — 5 |.

A fent bemutatott index Takacs (2004) egyetemi jegyzetében alkalmazott index reciprok értéke.

A kapott mutatoszam értékelése a kovetkezOképpen tortént: Mivel az Elégedettségi-index
maximalis értéke 1, minél kozelebb van az 1-hez, annal kedvezdbb az értékelés az adott
szolgaltatasi teriiletet illetden.

3.3. Statisztikai modszertan

Az eredmények értékelése soran az értekezéssel szembeni elvaras egy olyan moédszertani modell
alkalmazasa volt, mely az egyszerlisége mellett attekinthetd és szamszakilag képes a szolgaltatasi
terliletek hatasat a vevdelégedettségre kifejezni, amivel a lehetd leghatékonyabb vevoelégedettséget
tamogatd elvarasi szintet tamogatja. A kérddivek feldolgozasanal az SPSS (SPSS 17.0)
programcsomagot hasznaltam. Az adatok feldolgozasaban a leir¢ statisztikdk kiszdmitdsdban, az
abrak elkészitéséhez az MS Office programcsomag Excel programjat hasznaltam. Moddszertani
kérdésekben tobb statisztikai szakirodalmat hasznaltam, ezek koziil a kovetkezoket emelném ki:
Székelyi és Barna (2008); Ketskeméty (2005); Sajtos €s Mitev (2007); Harnos (1993). A kérddivek
eredményeit matematikai-statisztikai modszerekkel értékeltem ki. A korrelacioszamitas a valtozok
kozotti linearis kapcsolat szorossaganak és iranyanak leirdsara szolgal. (Sajtos, Mitev, 2007). A
tények kozotti kapcsolatok erdsségének megéllapitasahoz korrelacids, majd linedris regresszios
vizsgalatot végeztem. A valtozok kozotti Osszefliggések feltdrasdban, a modellek koziil a linearis
regresszidanalizis €s a varianciaanalizis (ANOVA) hasznélatdnak alkalmazasa volt a legjellemzébb.
Az adatok feldolgozasa €s elemzése feltaro jellegii, amely tobbnyire grafikus abrazolas segitségével
az adatokban rejld szabalyszertiségeket tarja fel. (Hunyadi et al., 1996) A leir6 statisztika mellett
tobbvaltozos modszerek is alkalmazasra keriiltek. Ezek koziil is a magyarazé modelleket
alkalmaztam. A modszer helyes megvalasztdsdt nagyban determindlja a fiiggd és a fiiggetlen
valtozok mérési szintje (nominalis, ordinalis, intervallum, aranyskala). Az alkalmazott modszerek
tipusait a kovetkezd tdblazatban foglaltam 6ssze (10. tablazat).
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10. tablazat: A struktiravizsgalo modszerek egy részének osszefoglalasa

o Fliggetlen valtozo

2 Nem metrikus Metrikus

T; Nem metrikus Kereszttabla elemzés Diszkriminancia

S elemzés

2P Metrikus Variancia elemzés Korrelacio,

F= Regresszio elemzés

Forrés: Sajtos, 2007 alapjan

A fliggd és a fliggetlen valtozok sajatossagdbol addddan keriilt a korrelacidos és regresszids
elemzésre a valasztas. A linearis regresszid a magas mérésszintli fliggd €s fliggetlen valtozo kozotti
kapcsolatok feltarasara alkalmas modszer. A linearis korrelacios — vagy Pearson-féle — egyiitthato
(jele: r) érteke -1 és +1 kozott mozoghat. A korrelacids egyiitthatd értéke a kapcsolat szorossagat
mutatja, a valtozok kozott lehet pozitiv, negativ korrelacios Osszefiiggés, esetleg korrelalatlansag.
Minél nagyobb az (abszolut) érték, annal szorosabb az Osszefliggés (11. tdblazat). Az r=0 koriili
értékek fliggetlenséget jelentenek, az r=+-1 fiiggvénykapcsolatot jelent.

A pozitiv egyiitthatok azonos iranyu kapcsolatot jelentenek, az egyik valtozd nagyobb értékei a
masik valtozé nagyobb értékeivel jarnak egyiitt. A negativ korrelacid ellentétes kapcsolatot jelent,
az egyik valtozo nagyobb értékei a masik valtozo kisebb értékeivel jarnak egyiitt.

11. tablazat: Két valtozé kozotti Pearson-féle kapcsolat

I értéke Kapcsolat iranya (el6jele) és er0ssége

r=1 tokéletes pozitiv kapcsolat (fliggvényszeri linearis kapcsolat)
0,7<r<1 erds pozitiv kapcsolat

0,2<r<0,7 kozepes pozitiv kapcesolat

0<r<0,2 gyenge pozitiv kapcsolat

r=0 nincs linearis kapcsolat

-0,2<r<0 gyenge negativ kapcsolat

-0,7<r<-0,2 kdzepes negativ kapcsolat

-1<r<-0,7 erds negativ kapcsolat

r=-1 tokéletes negativ kapcsolat (fliggvényszerti linearis kapcsolat)

Forras: Harnos (1993) alapjan
A korrelacios egylitthato szignifikanciaszintjét kiilon meg kell vizsgalni. Magas elemszdmok esetén
alacsony korrelaciok is szignifikdnsak, mig kis elemszamu mintdknal szoros korrelaciok sem
feltétleniil érik el a kritikus értékeket.
Ha a szignifikanciaszint kisebb, mint 0,05, akkor elvetjiik a nullhipotézist és azt mondjuk, hogy “r”
érteke szignifikdnsan eltér nullatol. A szignifikdns ,,r” értéket az SPSS program csillaggal jeloli.
Egy csillaggal jeloli a 95%-o0s megbizhatdsagu korrelacios egylitthatot, két csillaggal jeldli a 99%-
os megbizhatosagu korrelacios egyiitthato értékeét.
Reprezentativ mintan 95%-o0s megbizhatosagi szinten 5%-os hibahatdr mellett vizsgaltam a
célkitlizésben szerepld témakdroket. (Szlics, 2004). Az ettdl eltérd adatokat feltlintetem.

A vizsgalatok soran tovabbi adatredukcios modszerekre volt sziikség, mivel a kérd6éivben szerepld
nagyszamu kérdéseket csoportositva alkalmasabbnak taldltam vizsgélatra. FOkomponens-elemzést,
faktorelemzést, linedris és tobbvaltozos regresszids modelleket, ezek koziil is a FORWARD
modszert alkalmaztam. Bizonyos esetekben, a valtozok megfelelé felhasznaldsa érdekében a
Kaiser-Meyer-Olkin-mutatokat (KMO) is segitségiil hivtam.
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4. EREDMENYEK

Kutatasom soran egy kétévente ismétlodo felmérés sorozat egyik évét dolgoztam fel én. A felmérés
vizsgalta a vevOelégedettséget befolyasold tényezoket. Az elégedettséget befolyasold tényezdk
megallapitdsa mellett célul tlizte ki, hogy a tobb mint hetven kérdésre adott valaszokbol, melyek
kiilonb6z6 fontos teriiletekre kérdeztek rd, meghatarozzam a vevdelégedettség mértéke
szempontjabol azokat, amelyek a legrelevansabbak. A kutatds vizsgalta az elégedettségre
legnagyobb hatést gyakorlo6 tényezdket €s a teriiletenkénti elégedettségi kiilonbségeket, valamint az
elégedettség €s a lojalitas kozotti Osszefliggéseket, egymasra gyakorolt hatasat.

A kutatdsi eredményeim ismertetése soran a kovetkezd felépitést kovetem:

» a kérddives felmérések eredményeit, a kérdéseket kisebb csoportokra bontva mutatom be,
tervezés/tanacsadas, szallitds, az ajanlatadds fazisa, a vevdszolgilat ¢és a
szervizteljesitménye, az alkatrészek, valamint a vasarolt gépre utalo elégedettség

» a kiilonbozé gépcsoportok kérdései kozotti kapcsolatoknal tapasztalt eredményeket
(korrelacios kapcsolat és szignifikanciaszint) is 6sszefoglalom

» megvizsgalom az altalam felallitott hipotéziseim teljesiilésének allapotat, mindezeket kiilon-
kiilon is megteszem gépcsoportonként:

0,

¢ a komb4ajnoknal

R/

¢ a balazoknal

0,

+ traktornal

> a telefonos megkérdezés és a személyes interjik eredményeit bemutatom az el6bbiekben
emlitett modon

» valamint Osszefoglalom a gépcsoportonként tapasztalt eredményeket és értékelem a
hipotézisek teljesiilését vagy elvetését

A tobb mint hetven kérdésbdl allo kérddiv kérdéseit két nagy csoportra osztottam fel. Az egyik
része a termékhez kapcsolodo szolgaltatassal kapcsolatos vevdelégedettséget méri fel, mig a masik
kérdés csoport a termékre, pontosabban a mindséggel valo elégedettségre kérdez ra.

A felmérés eredményeként meghatarozasra keriiltek az elégedettséget befolyasolo tényezdk és azok
pozicionalasa. Ez hozzdjarulhat a meglévd termékek, hozzatartozo szolgaltatasok fejlesztéséhez,
Ujak alkalmazasahoz, azok piaci bevezetéséhez.

A kiilonbozd gépcsoportoknal és vizsgalati modszereknél egyenként kitérek a hipotéziseimre és
azok igazolasara, elvetésére vagy tovabbi vizsgalat javaslatara részemrdl. Miel6tt a végleges dontést
meghozom, egy-egy hipotézis teljesiilésében 0Osszegzem Oket az atlathatdsag kedvéeért egy
tablazatban.
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4.1. Gépcsoport 1: Kombajnok

Az értekezésem esetében a német mezdgazdasagi gépgyartd egyik fo profilja a kombajn és a
silokombdjn. A legnagyobb adatbazis ebben a részben allt a rendelkezésemre. A betakaritasi
munkafazisdban hasznalt kombajnokat vasarolt vevoket kérdeztem az elégedettségrol. A zart kérdés
elsé fele minden alkalommal azonos volt: ,,Mennyire elégedett On a...?”

4.1.1. A vevoelégedettségi elemzés eredményei, mely a termékhez kapcsolodo szolgaltatast
érinti — kombajn gépcsoport

Tervezés és tandcsadas
A tervezés, tanacsadas kategdridban arra kértem a vevoket, hogy értékeljék a kapott informéciokat,

a hitel koltségeirdl és kamatlabairdl, a torlesztési idorol és futamidordl, az eléfizetési feltételekkel.
(25. abra)

4,80 lervezes es tanacsadas

w0 4,46

4,40

420 418 4,08
4,00 3.9

3,80

3,60 N

Informaciok Hitel koltségek  Futamidé Elofizetési
feltételek

Forras: sajat szerkesztés

25. abra: Tervezés és tanacsadas teriiletén értékelt vevoelégedettségi eredmények

A legjobb értéket ebben a kérdés csoportban a vevot informacioval ellatd munkatars kapta. Kevésbé
voltak elégedettek azonban a futamidd altal nyujtott lehetdségekkel, az elofizetési feltételekkel.

A tervezés/tanacsadas kérdéscsoporton beliili kérdéseket egyenként megvizsgéltam, hogy van-e
kapcsolat koztiik és a vevo altal kifejezett osszelégedettség kozott. Korrelacid szamitas soran erds
pozitiv kapcsolatot tartam fel két kérdésre feltett valaszok eredményei kozott, az egyiknél az
elégedettségre kérdeztiink rd a kapott informaciokkal kapcsolatosan. A korrelacids egyiitthato
érteke 0,711 volt, mely az Osszteljesitménnyel volt kapcsolatos. A szoros kapcsolati eredmény
alapjan elvégeztem egy regresszio szamitast is az adatok kozotti mélyebb Osszefiiggések felkutatasa
érdekében. A vizsgalat soran azt tapasztaltam (12. tablazat), hogy a kereskedd Osszteljesitménye
50,6 szazalékban jatszott szerepet, tehat a teljes szoras 50,6 széazalékat képes magyardzni a
regresszids egyenes. A kapott eredmény szignifikanciaszintje megfelel az elemzés soran tamasztott
kovetelményeknek.
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12. tablazat: A kereskedével valo osszteljesitmény és a vevé altal kapott informaciékkal valo
elégedettség regresszié szamitasanak részeredménye

B R R Square | Adjusted R | Std. Error Sig.
Square
Constant 1,456
Tervezés/tanacsadas, | 0,693 0,711 0,506 0,501 0,409 0,000
kapott informécio
N=224

Forrés: sajat szerkesztés

A kovetkezOben bemutatok, egy a regresszid szdmitas eredményének a mindennapi hasznalatra valo
alkalmazasi lehetdségét. Ez azt jelenti, hogy a meglévd eredményt mekkora értékkel kellene novelni
ahhoz, hogy példaul az 6sszelégedettség is novekedjen.

A 12. tablazatban lathaté konstans értéke 1,456, a teszt szignifikancia értéke 0,000. A becsld
fiiggvény 1,456-nal metszi az y tengelyt vagyis az x = 0 értékhez ez az értek tartozik. Az x valtozo
egylitthatoja 0,693, szintén szignifikdnsan eltér 0-tol, tehat a kovetkezd becsld fliggvény irhato fel:

Y =1,456 +0,693 X

Ha az X valtozé 1 egységgel novekszik, az Y valtozdo 0,693-mal nd. A szolgaltatasokkal
kapcsolatos vizsgéalataim sordn erds pozitiv kapcsolatot a keresked6tdl kapott informacidknal
talaltam, ezért vizsgaltam tovabb, hogy mennyire érdemes ezt a teriiletet fejleszteni egy jobb
elégedettségi értek érdekében. Mint a fentiekben lathattuk a keresked6tdl kapott informacio atlag
értéke 4,46 volt, mig az elégedettségre kapott érték 4,55. A fliggvénybe behelyettesitve az X valtozo
helyére a példaul kivanatos, megcélzott 4,8-as értéket, megkapjuk, hogy ezzel az értékkel mekkora
lesz az elégedettségre az érték:

Y =1,456 + 0,693 * 4,8
Y =4,78

Minden egyes kérdésnek jelentdsége van, foleg ha, mint a fentiekben kimutatott erds korrelacios
kapcsolatnal a példaként emlitett keresked6tdl kapott informacidra odafigyel a kereskedd, mindségi
javulast eredményezve a kovetkezé alkalommal 4,46-os atlag helyett 4,78-at ér el, akkor az
Osszelégedettség is valtozik 4,8-ra. Az Osszelégedettség értékének a nodvelése a lojalitdsban is
megnyilvanul, mint a tovabbi vizsgalataim is mutatjdk. Mindez pedig tobb sikert és profitot hoz a
vallalatnak. A tovébbiakban elsdsorban azokra a kérdéscsoportokra fogok utalni, ahol legaldbb
kozepesen erds kapcsolatot taldltam. Ez azért 1ényeges, mert a nagyszamu kérdések mogotti
teljesitmény javitisa minden esetben mérvadd, de gyakran nem kivitelezhetd. Igy azokra a
kérdésekre koncentralva, amelyek nagy hatdssal vannak az Osszelégedettségre mar is nagy
hatasfoka eredmény érheto el.
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Szallitas

A széllitassal kapcsolatos kérdések a hatarid betartasara, a gép allapotara és a gép papirjaira
vonatkoztak. A gép papirjai kifejezés alatt a hasznalati utasitas hasznalhatdsaga értendd.
A gép allapotaval vald elégedettség a szallitdskor csak 0,07 kiilonbséget mutat a masik kettovel

ey

elégedettek. (26. abra)

Szallitas

as0 4,68

4,61

Hataridé betartisa Gép allapota A gép dokumenticidja

Forras: sajat szerkesztés

26. abra: Szallitas teriiletén értékelt vevéelégedettségi eredmények

A vasarlast koveto vevéi kapcsolattartas

Tobb vallalat, miutan eladta a termékét nem foglalkozik mar olyan mértékben a vevdvel, mint
elétte. Annak ellenére, hogy ismert, hogy az igazan fontos eredmények, melyek a torzsvasarloi
csoport kialakitdsdban nagy szerepet jatszanak, a vasarlas utdn kezdddnek. Ezért kérdeztem ra, hogy
a vevOk mennyire voltak elégedettek a kereskedd elérhetdségével, a munkatars kompetencidjaval,
az aratdsi szezon alatti vevdi kapcsolattartassal, a gépvezetdk részére megtartott tanfolyammal és a
garancialis kotelezettségek teljesitésével. A vasarlds utdn is biztositani kell az elérhetdséget,
ugyanis a hasznalat sordn tjabb kérdések, problémék vetddnek fel, melyet a munkatérs
kompetencidjanak az értékelése mutat. Az aratasi szezon kozepén jelentkezd problémak kiemelt
jelentdséggel birnak, mivel minden leallas tovabbi koltséget jelent a mezdgazdasagi termeldk
szamara. Az 1) kombajnhoz csatlakoz6 vezetdi tanfolyam megtartdsa a gyartd szdmara a
garanciandl bir jelentdséggel. (27. dbra)
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Vasarlas utani kapcsolattartas
1l | \
A garancialis kitelezettség ‘ 4,44
A vezetdi tanfolyam — 495
A vevéi kapcsolattartis szezon alatt —— 4, 3
A kereskedi kompetenciaja — 4,6
Akereskedd elérhetosége 4,66
), b, J .
3,60 3,80 4,00 4,20 4,40 4,60 4,30

Forras: sajat szerkesztés

27. abra: A vasarlast kovet6 vevéi kapcesolattartast értékeld vevielégedettségi eredmények

A szakirodalom feldolgozasanal kitértem a szajpropaganda fontossagara, arra, miszerint a lojalitas
egyik lehetséges mérése az ismételt vasarlas. Ezért is keriilt a kérdéssorozatba a tovabbajanlas
kérdése, ahol a feltett kérdés igy hangzott: , Ajanlana az On Aaltal vasarolt mezégazdasagi gépet
masoknak is?7”(28. abra)

Tovabbajanlas

TALAN
% =

Forrés: sajat szerkesztés

28. abra: Termék tovabb-ajanlas kombajn

A marka tovabb ajanlasa legalabb olyan fontos szerepet jatszik egy vallalat sikerében, mint az
ismételt vasarlds. Az ismételt vasarlasra kapott kérdéseket a markalojalitassal kapcsolatos
vizsgalatoknal szoktak felhaszndlni. (29. dbra)
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Ismételt vasarlas

TALAN NEM
9% = 1%

-

Forrés: sajat szerkesztés

29. abra: Ismételt vasarlas kombajn

Az értekezésem adataindl felhasznalt mezdgazdasagi gépek, mint a fentiekben mar emlitettem
német szarmazasuak. Ez a cég a magyar mezOgazdasagi termeldkkel egy importéron keresztiil tart
kapcsolatot, aki az értékesitésben segit. Igy a feltett kérdés, mely szerint: ,,Véasarolna ismételten
terméket az adott cég kinalatabol”, jogosan keriilt a kérddivbe. Ezzel is kihangsulyoztam ¢és a
kiilonb6z6 eredményben is lathatd, hogy nagy jelentdséggel bir a kereskedd irdnti és a termék iranti
kiilon-kiilon feltett kérdés a lojalitasra. A tovabb ajanlasnal a megkérdezett mezdgazdasagi termeldk
96%-a tanacsolnd masoknak is, hogy az 4ltala vasarolt terméket megvegye.

Ugyanez az érték mar csak 90% az ismételt vasarlas kapcsan. A bizonytalansagra okot ado ,,talan”
valaszadok szazalékos aranya is megndvekedett 9%-ra.

Az ajanlatadas és a vasdrlds fazisa

A termékhez kapcsolodo szolgaltatasrol késziilt vevdelégedettségi elemzés eredményei az importdr
vagy a kereskedd munkajat értékelik. Természetesen nagy altalanossdgban a vevok a vasarolt
termékeket értékelik, az eredmények feldolgozasa mar vallalaton beliil torténik, ahol az érintettek
pontosan tudjak, ki, miért felelds, hol lehet vagy kell a mindségen javitani. Ketté nagyobb részre
bonthatjuk tematikailag ezt a kérdéssorozatot, az ajanlatadas és vasarlasi fazisra. Ide tartoznak azok
a kérdések, melyek a vevoelégedettségérdl érdeklddnek a képviseleti tanacsadast illeten, az ajanlat
formajarol és tartalmérdl, a felhasznalt termék informacids segédeszkdzok mindségérdl, mint
példaul a prospektusok. Tovabba, azok a kérdések, amelyek arra vonatkoztak, hogy mennyire
voltak elégedettek a termékbemutatoval, a kereskeddvel a gép atadasakor, a gép belizemelésével és
a kereskeddnek feltett kérdésekre a valaszokkal.
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Ajanlatadas, vasarlas fazisa

Aképviseleti tandcsadiis N 54
Az ajanlat formija | w 56
A felhasznalt termékinformaciok | ‘ 4.4
A termék bemutatasa | o
AKkereskedivel a gép atadasakor | .36
A gép beiizemeltetése | 4,6
AKkereskeddtol kapott vilaszok | ‘ 4,59
3,60 3,80 4,;3(! 4,20 4,;1[] 4,;30 4,80

Forrés: sajat szerkesztés

30. abra: Ajanlatadas / vasarlasi fazis — vevielégedettségi mérés

Tovabbi erds pozitiv kapcsolatot mutattam ki a termék bemutatdsaval vald elégedettség ¢s a
felhasznalt termékinformacidkkal (pl. prospektussal) valo elégedettség kozott. Itt a korrelacios
egylitthatd értéke 0,842 volt, megfeleld szignifikanciaszinttel. A regresszid szamitasakor kapott
értekeknél a felhasznalt termékinformacio 70,9 szdzaléka jatszott szerepet. (13. tablazat). Ez egy
olyan szédzalékos arany, melynek nagy jelentséget lehet tulajdonitani. Tehat a tajékoztato jellegi
prospektus irdnt tanusitott elégedettség szorosan Osszefiigg a termék bemutatidsakor érzett vevoi
elégedettséggel.

13. tablazat: A felhasznalt termékinformacioval és a termék bemutatasaval valo elégedettség
regresszio szamitasanak részeredménye

R R Square | Std. Error | Sig.

A felhasznalt 0,842 0,709 0,349 0,000
termékinformacio /
termék bemutatasa
N =287

Forras: SPSS outputja alapjan sajat szerkesztés

Ebben a kérdéscsoportban taldlhatdo a vevdelégedettségre vald rakérdezés a gép belizemeltetése
kapcsan. Ezzel Osszefiiggésben volt kimutathaté szintén egy erds kapcsolat, a kereskeddvel valod
elégedettséggel a gép belizemeltetésekor. A korrelacios egyiitthatd értéke 0,736  volt,
szignifikanciaszintje <0,05, vagyis az elemzés soran felallitott kovetelménynek megfeleld.
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14. tablazat: A gép beiizemeltetésével valo elégedettség és a kereskedovel valo elégedettség
regresszié szamitasanak részeredménye

R R Square | Std. Error | Sig.
A gép
beiizemeltetése / a 0.736 | 0,542 0421 | 0,000
kereskedovel valo
elégedettség
N =287

Forras: SPSS outputja alapjan sajat szerkesztés

Mint az el6zéekben mar emlitettem, vizsgalatom kiterjedt az dsszes kérdésre, minden kérdés kozott
megnéztem a korrelacids kapcsolatot. Ezeket a részletes, az 0sszes kérdés tipus kozotti korrelacios
kapcsolati eredményeket a melléklet (M17) tartalmazza.

Véleményem szerint ezek a kérdések kozotti kapcsolatok nagy jelentdséggel a marketing stratégia
kialakitdsaban nyilvanulnak meg. Legfoképpen a vallalati koltségvetésben, amikor a kereskedd a
szolgaltatdsai mindségi javitdsanal a rendelkezésére all6 forrasokat felhasznalva fontossagi
sorrendet allit fel.

A gép belizemeltetése kapcsan feltett vevielégedettségi kérdés vizsgalatakor a munkatarsnak feltett
kérdésekre kapott valaszokkal is erds kapcsolatot tartam fel, itt a korrelacids egyiitthatd értéke
0,741 volt. A szignifikanciaszint az értekezésben meghatarozott szint szerint megfeleld volt
(alapfeltételként meghatarozott 0,01-nél kisebb az elemzés sordn kapott értékem).

(15. tablazat)

Arra a kovetkeztetésre jutottam, hogy az ajanlatadis és a vasarlas fazisa néven futd kérdés
csoportban feltett kérdések kozott tobbszor fordult eld erds korrelacios kapcesolat. Ebbdl addéddan a
kereskedd szolgaltatdsainak a mindség javitisara ezen a teriileten érdemes nagyobb figyelmet
forditani.

15. tablazat: A gép beiizemeltetésével valé elégedettség és a kérdésekre kapott valaszokkal valo
elégedettség regresszio szamitasanak részeredménye

B R R Square | Std. Error | Sig.
A gép
belizemeltetése /a | (737 | 74) 0,549 0443 | 0,000
kérdésekre kapott
valasz
N =287

Forras: SPSS outputja alapjan sajat szerkesztés
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A veviszolgalat és a szervizteljesitménye

A vevodszolgalati kérdések fontos kdzponti szerepet jatszanak egy vallalat miikodésében. Ez értheto,
hiszen egy munkatars figyelmét felhivni arra, hogy legyen kedvesebb vagy pontosabb, egyszeriibb
¢s koltségkimélobb, mint példaul egy kombajn motorfogyasztasat feliilvizsgéalni, a kisérleti
kutatdsokat elinditani, levezetni ¢és alkalmazni. A vevOszolgalati / szervizteljesitménye
kérdéscsoportban a vevok elégedettségérdl érdekléodtem, hogy hogyan értékelik a hétvégi és a
munkanapi nyitvatartasi id6t, a telefonos elérhetdséget, a varakozasi iddt, a kiszolgalas sebességét,
az 1dopont egyeztetés betartdsat. Tovabba a javitds és szerviz id6tartamaval kapcsolatos
véleményiikre tortént a radkérdezés, a munka mindségére, menyire voltak elégedettek a szakmai
képzettséggel, a munkatarsak elkotelezettségével és kedvességével. A szamlazas érthetdsége, a
javitasi arajanlat betartasa, a szervizkinalat és a kereskedd garancidlis eseti elkdtelezettségének az
elégedettségi foka szintén fontos volt szdmunkra a vevé szemszogébol.

A vevdszolgalat értékei nagyon kis mértékben térnek el egymastol, 4,28 és 4,68 atlagérték kozott
vannak. A varakozasi id6 és a hétvégi nyitva tartds kaptdk a legalacsonyabb értékelést, mig az
elérhetdség ¢és a kereskedd kedvessége a legnagyobbat. A vevdszolgalati kérdéscsoport tobb kérdést
tartalmazott, mint a tobbi kérdéscsoport, igy az attekinthetéség miatt két grafikont készitettem.

(31. abra és a 32. abra)

Vevészolgalat és szerviz teljesitménye (1)
A hétvégi nyitvatartasi idé _ 1 4,38
Anyitvatartisi idé munkanapon | e — 4.56
A telefonos elérhetdség | ‘QS 4,68
Avirakozisiids | 1 4,28
Akisvolgilis sebessége | e —— 4,39
Az idépont egyeztetés betartisa e —— 4.4
A javitis és a szerviz idétartama | ) 4.39
A munka mindsége | ] 4.56
3,60 3,80 4,;30 420 4,;“] 4,I50 4,80

Forras: sajat szerkesztés

31. abra: Vevdszolgalat és szervizteljesitménye (1)

A szamla érthetdsége a munka mindsége és a hétkdznapi nyitva tartdsi id6tartam elégedettségi
értékei kovették a legelégedettebb teriileteket. A hétvégi nyitvatartasi idével mar kevésbé voltak
elégedettek a vevOok, mint a hétkoznapival, ez az atlagérték 4,38 volt. A szervizkinalat mellett az
id6pont betartdsa ¢és a javitds idOtartama is alacsonyabb értéket kapott. Feltételezésem szerint a
vevOszolgalatban hétvégi ligyeletet teljesitk szama Ilehetett alacsonyabb. Ebben az esetben
feltétlentil a koltségek atcsoportositasa sziikséges, mivel a mezdgazdasagi termeldk szezonalis
munka idején a hétkoznapok €s a hétvégék nem kiilonboznek, igy a szolgaltatas iranti igény sem.
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Vevoszolgalat és szerviz teljesitménye (2)
» ) |

A szakmai képzettség E———— 4,59

Akereskedd elkotelezettsége | w 4,61
Akereskedd kedvessége | ‘ 4,605

A szamlizis érthetosége | ‘ 4,59

|
A javitisi drajanlat betartisa e 4,47
A szervizkinilat e 441

A kereskedé elkitelezettsége 4.46
garanciilis esethen | b ?

3,60 3,30 4,00 4,20 4,40 4,60 4,80

Forrés: sajat szerkesztés

32. abra: Vevdszolgalat és szervizteljesitménye (2)

Megvizsgaltam a vevOszolgalat keretén beliil talalhaté kérdések egymaskozti és mas kérdésekkel
vald kapcsolatat. A kereskeddvel valo elégedettség a gép atadasakor és a gép belizemeltetésével
valo elégedettségre kérdezeés kozott erds kapcesolatot mutattam ki. A korrelacids egylitthatd értéke
0,736, az altalam eldirt szignifikanciaszint teljesitése mellett (alapfeltételként meghatarozott 0,01-
nél kisebb az elemzés sordn kapott értékem). (16. tablazat)

16. tablazat: A gép beiizemeltetésével és a kereskeddvel a gép atadasakor valo elégedettségi
eredmények regresszié szamitasanak részeredménye

R R Square | Std. Error | Sig.
A gép
betizemeltetése / 0736 | 0542 0421 | 0,000
kereskeddvel
atadaskor
N =287

Forras: sajat szerkesztés

Az alkatrészek

A meghibasodaskor keletkezett problémak elharitasara irdnyuld alkatrészek rendelkezésre allasa,
vagy gyors beszerzése, a munkatars tdjékozottsadga, az alkatrészeknél kapott tajékoztatas, az akcids
kinalat, a kiegészitok és karbantartasi anyagok kindalata szintén fontos teriiletet 6lel fel a betakaritasi
munkafazisban. (33. dbra)

A munkatars tajékozottsagaval és az alkatrészekrdl kapott informacidval voltak ebben a korben a
legjobban elégedettek a vevok. A hianyzo alkatrészek gyors beszerzése ¢s a rendelkezésre allo
alkatrészek mar kevésbé elégitettek ki a vevoket. A gyorsan kopo alkatrészek téli akcioi pedig nem
jartak teljes kort elégedettséggel.
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Az alkatrészek rendelkezésre allasa

Alkatrészek

Az alkatrészes munkatars

tajékozottsagival

Az alkatrészeknél kapott

tajékoztatassal

A gyorsan kopé alkatrészek "téh

akcios" kinalata

A Kiegészitik és karbantatasi

anyagok kinalata

A hidnyzd alkatrészek gyors

beszerzése

—] 4,59

4,6

3,60

4,80

33. abra: Alkatrészek — vevoelégedettség mérés

Forrés: sajat szerkesztés

A vélaszadok eredményei koziil kiemelem az erdsebb kapcsolattal rendelkezd kérdések eredményeit
(17. tablazat) és rangsorolom ezeket. A legerdsebb kapcsolatot a termék bemutatdsaval vald
elégedettség erds kapcsolatot mutat a prospektussal valo elégedettséggel, valamint a vevdk
elégedettsége a munka mindségénél is erds kapcsolatot mutatott a szakmai képzettséggel vald
elégedettséggel.

17. tablazat: Kiilonb6z6 kérdések kozotti kapcsolat

Rangsor Kérdés 1. Kérdés 2. korrelacios
egyiitthato
és
szignifikanciaszintje
A kiindulo kérdés: Mennyire elégedett On ... (-val, -vel)?

1 a szakmai képzettséggel a munka mindségével 0,876

2 a termék bemutatasaval a prospektussal 0,842

3 a munkatars kompetencidjaval elérhetdséggel 0,773

4 a munkatarsak elkotelezettségével a munkatars szakmai 0,759
képzettségével

5 az alkatrészek gyors beszerzésével az alkatrészek rendelkezésre 0,749"
allasaval

6 a munkatarsa szakmai képzettségével | a kérdésekre kapott valasszal 0,743"

7 a kérdésekre kapott valasszal a gép belizemeltetésével 0,741

8 a munkatarsak kedvességével a munkatars szakmai 0,736
képzettségével

9 a kereskeddvel a gép atadasakor a gép belizemeltetésével 0,736~

10 az idOpont egyeztetéssel kiszolgalas sebességével 0,731

11 a javitas idétartamaval az idOpont egyeztetéssel 0,730

12 a munkatarsak elkotelezettségével a munka mindségével 0,723

13 a munkatarsak kedvességével a munka mindségével 0,718
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Rangsor Kérdés 1. Kérdés 2. korrelacios
egyiitthato
és
szignifikanciaszintje
14 a kapott informaciokkal a kereskedo 0,711
osszteljesitményével
15 a munka mindségével a kérdésekre kapott valasszal 0,706

Forrés: sajat szerkesztés

A kérdések kozott feltart korrelacios kapcsolatok koziil érdekesnek taldltam, hogy példaul a
munkatars kompetenciaja milyen Osszefliggésben lehet az elérhetdséggel. Gyanum, mely a
felmérés kapcsan igazolhato.

A kereskedd Osszteljesitményére kihaté informaciokat azonban fontosnak tartom (korrelacios
egylitthato: 0,711%*), mivel itt az informacidk kifejezés alatt nagy valoszinliséggel nagyobb teriilet
fedhetd le. Az alkatrészek gyors beszerzése és a rendelkezésre allo alkatrészek erds korrelacios
kapcsolata (korrelacids egyiitthatd: 0,749**) hasonld teriiletet érint, igy ez az eredmény varhatd
volt. Ugyanigy gondolom a kérdésekre kapott valasz és a gép beiizemelésével kapcsolatos
elégedettségi korrelacids kapcsolatnal (0,741**), ahol a gép beiizemelése a vevd és a kereskedd
kozotti kommunikacidt jelenti. A munka mindsége irant tanusitott elégedettség értelemszeriien
Osszefiiggésben van a munkatarsak elkotelezettségével és a kedvességiikkel valo elégedettséggel,
mint azt a 0,723** és 0,718** erds korrelacios kapcsolat is mutatja.

A kovetkezdben a termék mindségére vonatkozo elégedettségi elemzéseket mutatom be.

4.1.2. A termékkel valé vevoelégedettség — kombajn gépcsoport

A kombéjn mindségére utald vevielégedettségi elemzések az eldzdektdl eltérden nem a kereskedot,
hanem a gyartot biraljak. Személyes tapasztalatom van arr6l, hogy a német mezdgazdasagi gép
gyartok minden termékiiket egy szakmailag, politikailag filiggetlen tarsasdggal vizsgaltatjak be.
Tovéabbi, mint példaul a mezdgazdasagi termeldk elégedettségét feldolgozd kérddives felmérés
szintén a termék mindségének javitasi lehetdségeire iranyul. Ez a kérdés csoport is tobb kérdést
foglalt magaba, igy az attekinthetdség kedvéért itt is két grafikon dbrazolasat alkalmaztam. (34. dbra
és 35. ébra). Ennél a kérdéscsoportnal a kombajn kiilsejére, a termék technikai ujitdsara, az
iizemanyag fogyasztisra, a termék mindségére kérdeztem ra. Tovabba érdekesnek tint a
vevoelégedettsége az oOrankénti atlagteljesitményrdl. Ezt kovették a specialis, kifejezetten a
kombajnra vonatkozo kérdések, mint példaul, hogy mennyire elégedettek a szemtisztasaggal és a
cséplés mindségével, a vagokésziilékekkel és annak irdnyitdsaval, a szecskdz6 mindségével és
annak elosztasaval, a motor mindségével, a gép beallitasaval és annak miiszaki feliigyeletével, a
kiilonbozd ndvényfajtara valo atallithatosadggal, a komforttal, a gép megbizhatdsagaval és hasznalati
biztonsagaval, valamint a szerviz koltségeivel és a javitas koriilményeivel.
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A kombajn teljesitménye és mindsége (1)
A vigokésziilék és annak irdnyitisa l 4,4J8
A szemek u;z]t:sﬁ:f;e és a cséplés 7 ‘ 4,42
Az orankénti atlagteljesitmény 4,39
Akombijn minésége altalaban | »36
Akombijn iizemanyag fogyasztas | 4,0
A technikai @jitis | 4.4
Akombijn kiilseje | [ ) 1 4,61
3,60 3,80 4,1;0 4,‘20 4,;1[) 4,;30 4,80

Forrés: sajat szerkesztés

34. abra: A kombajn teljesitménye és annak minésége — vevioelégedettségi mérés

A kombajn kiilsejével ¢és a komforttal voltak a legjobban elégedettek a vevOk. Az ilizemanyag
fogyasztas és a szervizelési koltségek nagyon fontos tételek a koltségek kozott. A késdbbiekben
Osszefliggés vizsgalattal ellendrzom, hogy a mindség, az atlagteljesitmény, a motor mindsége €s a
gép megbizhatosagara vald véleményezés kapesan az el6zo értékek befolyassal voltak-e az utébbiak
kissé alacsonyabb értékelésénél.

A kombajn teljesitménye és mindsége 2
Aszerviz kikségei 3,74

A gép meghizhatosaga 4,4 7

A komfort 4,6

A kiilonbiz6 novényfajtikra valo 4.47
atallithatosag | I 4
A gép beillitasa és miiszaki “
feliigyelete 4’44|

A motor mindsége 4,

A szecskazé minédsége és annak 4.4
closzlasa ] ?

3,60 3,30 4,00 4,20 4,40 4,60 4,80

Forrés: sajat szerkesztés

35. abra: A kombajn teljesitménye és annak mindsége (az el6zé kérdéscsoport folytatasa)-
vevoelégedettségi mérés
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4.1.3. A kombajnt vasarolt vevok elégedettségét befolyasolo tényezok vizsgalata

A nagyszamu kérdések tomoritése érdekében adatredukciés modszert alkalmaztam fékomponens
elemzéssel. Mivel nem minden valtozdszett alkalmas faktoranalizisre, ezért segitségiil hivtam az
SPSS program altal lehetdséget biztositdé Kaiser-Meyer-Olkin mutatét (KMO), annak tesztelésére,
hogy a parcialis korrelaciok egy elfogadhatdo mértéken beliil maradnak-e. Minden olyan valtozdszett
alkalmas, amelynél ez a KMO legalabb 0,5. Esetemben minden alkalommal ez az érték 0,7-nél
nagyobb volt.

A termékhez kapcsolodo szolgaltatasra kérdezd vevoelégedettségi kérdéseket igy 5 faktorba tudtam
rendszerezni. Ezutdn megvizsgaltam az Osszelégedettségre vald hatasukat, vagyis a kapcsolatok
erdsségét. (18. tablazat) A legerdsebb kapcsolatot a veviszolgalat és a szervizteljesitménye mutatja,
megfeleld szignifikanciaszint mellett. A mezdgazdasagi vallalkozénak méar nem csak az a fontos
egy termék megvasarlasanal, hogy az eladasi folyamattal elégedett legyen, hanem a vasarlast kovetd
szakaszban is megfeleld torddést, az igényeit kielégitd szolgaltatast kapjon. Ezt mutatja a vasarlast
kovetd vevoi kapesolattartas is. (18. tablazat)

18. tablazat: Faktorelemzés, a faktorok kapcsolata a vevielégedettséggel.

Szolgaltatasi teriiletek megnevezése B Std. Error Beta F szig.
1.Faktor tervezés, tanacsadas 0,216 0,034 0,417 0,000
2.Faktor szallitas 0,039 0,049 0,067 0,042
3.Faktor a vasarlast kovetd kapcsolattartds | 0,303 0,052 0,527 0,000
4 Faktor ajanlatadas/vasarlas fazisa 0,116 0,046 0,212 0,012
5.Faktor vevOszolgalat/szervizteljesitménye | 0,348 0,045 0,647 0,000

Forras: sajat szerkesztés

A vizsgalati eredmények azt mutatjdk, hogy a vevdelégedettség mennyire fiigg a kereskedd irant
tanusitott elégedettségtdl. (36. dbra). A részletes regresszio szamitasi eredmények (SPSS outputja) a
mellékletben tekinthetd meg (M9). Az erds szignifikanciaszint mellett 0,591-es korrelacios szinttel
egy kozepesen erds kapcsolat mutathatd ki a kereskedd iranti elégedettség és a kereskedd iranti
lojalitas kozott, a kombéjnokat vasarolt vevok eredményeit vizsgalva.

Tovabb vizsgaltam a kereskedd irant tanusitott elégedettség feltételét a kereskedd irant tantsitott
lojalitdssal, melyet eldtte a vevdi elégedettséggel vizsgaltam meg. Még elfogadhato
szignifikanciaszint mellett egy negativ gyenge kapcsolatot taladltam, a korreldcios szint: -0,237.

Forras: sajat szerkesztés

36. abra: A Kkereskedd irant tanusitott elégedettségben szerepet jatszo vevéelégedettség a lojalitason
at korrelacios egyiitthatéval
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A kapott eredmények alapjan a Hipotézis 1 (H1), miszerint a vevd elégedettsége a lojalitdson 4t
jatszik nagy szerepet a kereskedo irant tanusitott elégedettségben még nem nyert teljes bizonysagot.
A termék sikere kozponti szerepet jatszik egy vallalat életében, és az altalam vizsgalt teriileten
kifejezetten dontd szerepe van a koltségvetésben, hogy mely teriiletet fejleszti a vallalat.

A kovetkezOben azt vizsgaltam, hogy melyik teriilet az, amely a vevd elégedettségét jobban
befolyasolja, vagyis a kereskeddvel vald elégedettség vagy a termékkel vald elégedettség mutat-e
erdsebb kapcsolatot. (19. tabldzat) A kereskedd iranti elégedettség 0,477-es korrelacioval,
megfeleld szignifikanciaszinttel erésebb kapcsolatot mutat a termék iranti elégedettséggel szemben,
ahol 0,203-as korrelacié volt, kapott eredmény szignifikanciaszintje <0,05 megfelel az elemzés
soran tdmasztott kovetelményemnek.

19. tablazat: A keresked6 és a termék iranti elégedettség kapcsolata a vevoelégedettségre —
regresszié szamitas

Beta t Std. Sig.
Error

vevOelégedettség
Osszteljesitmény
N =287
kereskedo 0,477 5,410 0,081 0,000
Osszteljesitménye
termék 0,203 2,305 0,091 0,023
Osszteljesitménye

Forras: sajat szerkesztés - SPSS outputja

A Hipotézis 2 (H2), mely szerint a kereskeddvel valo elégedettség nagyobb jelentdséggel bir a
termék irant tanusitott elégedettségnél igazolast nyert. A Hipotézis 2 (H2) egyeldre a kombajnoknal
folytatott vizsgalataimban nyert igazoldst. Tovabbi vizsgalatokkal elemeztem, mint azt az el6z6
fejezetben is emlitettem. Ertekezésem végén egy tablazatban oOsszefoglalom a kiilonbozd
gépcsoportoknal levezetett vizsgéalatokat, majd 6sszegzem a kapott eredményeket.

A kereskedd ¢és a marka iranti lojalitds kapcsolatat is vizsgaltam a mezdgazdasagi gépek
elégedettségi elemzésében. Az altalam kitlizott szignifikanciaszintnek megfeleléen, 0,538-as

kozepesen erds korrelacios kapesolatot talaltam (20. tablazat).

Igy az altalam felallitott Hipotézis 3 (H3), mely kimondja, hogy a kereskedd iranti lojalitas pozitiv
befolyéassal van a marka iranti lojalitasra is bizonyitott a komb4jnoknal kapott eredményeknél.
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20. tablazat: A kereskedéi lojalitas és a marka iranti lojalitas kapcsolata — regresszio szamitas

Beta t Std. Sig.
Error
termék iranti
lojalitas
N =287
kereskeddi lojlitas 0,538 7,745 0,070 0,000

Forras: sajat szerkesztés - SPSS outputja

A kovetkezokben vizsgaltam a termék irdnti elégedettség és a marka iranti lojalitas kapcsolatat.

A lojalitas lételeme, mint azt a szakirodalom feldolgozasban is bemutattam, a vevdelégedettség.
(21. tablazat). bemutatom a marka iranti lojalitdst befolyasold tényezOk vizsgalatanak az
eredményeit.

21. tablazat: A marka iranti lojalitas és az ezt befolyasolo tényezok kapcsolata

A marka iranti lojalitas kapcsolata B Std. Error Beta F szig.
- a termék osszteljesitményével -0,311 0,086 -0,296 0,000
- a kereskedoi lojalitassal 0,545 0,070 0,538 0,000
- a keresked6 Osszteljesitményével -0,183 0,092 -0,180 0,049
- a vevoelégedettség -0,211 0,095 -0,187 0,027
Osszteljesitményével
- a keresked6 tovabbajanlasaval 0,060 0,127 0,040 0,638
1.Faktor | tervezés, tanacsadas -0,165 0,078 -0,266 0,037
2.Faktor | szallitas 0,042 0,098 0,063 0,671
3.Faktor | a vasarlast kdvetd kapcsolattartas 0,052 0,095 0,083 0,587
4.Faktor | ajanlatadas/vasarlas fazisa 0,387 0,131 0,622 0,004
5.Faktor | vevlszolgalat/szervizteljesitménye -0,381 0,122 -0,614 0,002

Forras: sajat szerkesztés

A kapott eredmény szignifikanciaszintje <0,05 megfelel az elemzés soran tamasztott
kovetelményemnek, de csak az 1-es, 4-es és 5-0s faktornal, melyek a tervezés, ajanlatadéas és a
vevlszolgalat teljesitményét értékeld kérdéscsoportokat foglaltdk magukba. A maérka iranti
lojalitassal a termékhez kapcsolddd szolgaltatds egyik csoportjabol képzett faktora, (4. Faktor)
0,622-es korrelacios erdsséggel és a kereskedoi lojalitassal 0,538-as korrelacios erdsséggel talaltam
kapcsolatot. (21. tablazat) A Hipotézis 4 (H4) kimondja, hogy a termékre vonatkozo elégedettség
van a legnagyobb hatassal a marka iranti lojalitdsra. Az altalam vizsgalt kombdjnok esetében a
marka lojalitdsa és az ajanlatadas fazisa, 0,622-es erdsségli korrelacios kapcsolattal, megfeleld
szignifikanciaszinttel (szignifikanciaszint <0,05) is er0sebb kapcsolatot mutatott, mint a termékre
vonatkoz6 elégedettség kapcsolata. Ebben az esetben nem sikertiilt a bizonyitas, mivel a termékre
vonatkoz6  elégedettséggel -0,296-os korrelacidos  kapcsolatot mutattam ki, megfeleld
szignifikanciaszinttel (szignifikanciaszint <0,05).

A kovetkez6 vizsgalt hipotézisem (HS) szerint a vevo elégedettsége dontd tobbségben a kereskedo
iranti elégedettségén mulik, és nem a termék iranti elégedettségen. (22. tdblazat) A vevd
elégedettsége a kereskedd iranti elégedettséggel szorosabb kapcsolatot mutat (0,591-es korrelacio,
megfeleld szignifikanciaszinttel), mig a termék irant tanusitott elégedettség csak 0,457-es korracios
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kapcsolatot mutat, szintén megfelelé szignifikanciaszintnél. gy a hipotézis 5 (H5) a kombajnok
esetében bizonyitott.

22. tablazat: A vevdéelégedettséget befolyasold kivalasztott két tényezo: a kereskeddvel valo
elégedettség és a termék iranti elégedettség vizsgalati eredménye — regresszi6 szamitas alapjan

Beta t Std. Sig.
Error

vevoelégedettség
Osszteljesitmény
N =287
kereskedd 0,591 7,783 0,070 0,000
Osszteljesitménye
termék 0,457 5,860 0,081 0,000
Osszteljesitménye

Forras: SPSS outputja lapjan sajat szerkesztés

A 6. hipotézisben (H6) a valaszadok teriileti elhelyezkedése alapjan vizsgaltam, hogy az orszag
keleti részében mezdgazdasagi gépeket vasarolt vevok elégedettebbek, mint a nyugati orszag
részben. Ezt az allitdisomat arra alapoztam, hogy a szakirodalmi feldolgozasban emlitést tettem a
foldrajzilag beazonosithatd elégedettségi kiilonbségekre (Sagi, 2006). Valamint a személyes
tapasztalatom is azt mutatta, hogy a szélesebb kinalat magasabb igényszintet vonz maga utan, igy a
rendelkezésemre all6 modszertant felhasznalva vizsgaltam ezt az allitast. Az eredményeket teriileti
bontasban értékeltem (23. tablazat).

23. tablazat: A vevdelégedettség alakulasa régiok szerinti bontasban

Megnevezés Régidk
Elégedettségi szintek (Likert-skala alapjan) | 1 2 3 4 5 6 7
5.© 57% | 60% [ 77% | 84% | 75% | 40% | 50%
nagyon elégedett
4-© 42% | 40% =] 16% | 25% | 60% | 50%
3.0 - 123% - -
2-® - - = - - - -
-® R
legkevésbé elégedett
atlagos elégedettség 457 | 4,59 | 4,33 | 481|475 | 44 | 4,5 | 4,56

1 = Eszak-Magyarorszag, 2 = Eszak-Alfold, 3 = K6zép-Magyarorszag,
4 = D¢éI-Alfold, 5 = K6zép-Dunantul, 6 = Dél-Dunantal, 7 = Nyugat-Dunantul

Forras: sajat osszeallitas

A legtobb 5-0s érteket a Dél-Alfoldon lakd (84%) vevOk adtdk elégedettségiik kapcsan (23.
tablazat). A Régiokban Osszegytijtott kérddivek kiilonbozd mennyisége a teriileti adottsagokbol
adodik. A Dé¢l-Alfoldon voltak a legtobben hajlandok a kérddivet kitdltve visszakiildeni.

Ha Ko6zép-Magyarorszagot kivéve, keleti és nyugati orszagrészt atlagolunk, a keleti rész 4,66-0s
atlagot ad, a nyugati pedig 4,55-0s atlagot. Ezzel az eredménnyel a Hipotézis 6 (H6) bizonyitott.
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4.2. Gépcsoport 2: Balazok

A mezdgazdasagi munkak végsd fazisanak egyik része a betakaritds, balazas. A korbalazokat és a
nagykocka (vagy szogletes) balazokat egy csoportban vizsgaltam. A kiindulo kérdés itt is minden
alkalommal azonos volt: ,,Mennyire elégedett On a...?”

4.2.1. A vevoéelégedettségi elemzés eredményei, mely a termékhez kapcsolodo szolgaltatast
érinti — balazok gépcsoport

A tervezeés és a tanacsadas

A balazok esetében is két nagy csoportra bontva mutatom be az eredményeket, az egyik csoportba a
szolgéltatdshoz, vagyis a kereskeddvel kapcsolatos elégedettségi eredményeket soroltam, mig a
masik csoportba a termékhez, vagyis a gyartdval kapcsolatos elégedettségi eredmények keriiltek. A
tervezés, tandcsadas kategoridban kértem meg a vevoket, hogy értékeljék a kapott informaciokat, a
hitel koltségeirdl és kamatlabair6l, valamint a torlesztési idordl, a futamidordl érdeklédtem, és az
elofizetési feltételekrol. (37. abra).

480 - Tervezes es tanacsadas
460 -

440 -

4,2

4,20 -

4,00 -

3,80 -

3,60

Informaciok Hitel kiltségek Futamidd Eléfizetési
feltételek

Forras: sajat szerkesztés

37. abra: Tervezés és tanacsadas teriiletén értékelt vevéelégedettségi eredmények - balazok
A kombajncsoport vizsgalati eredményeihez hasonloan a legjobb értéket itt is a vevot informacioval
ellatd munkatars kapta. Az értékek tendencidja hasonlosdgot mutat az el6z6 gépcsoportnal kapott

értékekkel. Ebben az esetben is a futamidé altal nyujtott lehetdségekkel és az elofizetési
feltételekkel voltak kevésbé elégedettek a vevok.
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A széllitasi feltételekkel szembeni elvarasok esetén a vevOk nagy része a hataridonél megjeldlt
alacsonyabb értékkel kivanta felhivni a figyelmet a jobb mindségre valod torekvésre. A gép
allapotardl és a papirjaival kapcsolatos véleményiik értékelése 4,51-es atlagértéket mutatott. (38.

abra)

Szallitas

4,80

4,65

450 | 4,51

440 -
420 -
4,00 -

3,80 -

4,6

3,60
Hatarido betartasa

Gép allapota

A gép dokumenticidja

Forras: sajat szerkesztés

38. abra: Szallitas teriiletén értékelt vevielégedettségi eredmények - balazék

A vasarlast koveto vevéi kapcsolattartas

A vasarlas utan torténd események iranti elégedettségére voltam kivancsi, amikor a korbalazot
vasarolt vevOok elégedettségi szintjére kérdeztem ra. A részkérdések érdeklddtek azirant, hogy
mennyire voltak elégedettek a vevok, mint példaul a kereskedd elérhetdségével, a munkatars
kompetenciajaval, az aratdsi szezon alatti vevOi kapcsolattartassal, a gépvezetok részére megtartott
tanfolyammal és a garancidlis kotelezettségek teljesitésével. Az aratdsi szezon kozepén szinte
lehetetlen kiilonbséget tenni a kérdések fontossagat illetéen. Minden felmeriilé probléma a rovid
aratasi szezon ideje alatt forintban mérhetd veszteséget okozhat.

A garancidlis kotelezettségek teljesitésén, mely atlag 4,17-et kapott javitani kell. Ugyanez
vonatkozik a vezetdi tanfolyam levezetésére is, ahol 4,5-0s értékkel még a legkevesebb értéket
kapottakhoz tartozik ez az kérdés. (39. 4bra)
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Vasarlas utani kapcsolattartas

A garancialis kitelezettség

A vezetdi tanfolyam

A vevéi kapcsolattartis szezon alatt

A kereskedid kompetenciaja

A kereskedé elérbetosége

3,60 3,80 4,00 4,20 4,40 4,60 4,80

Forras: sajat szerkesztés

39. abra: A vasarlast kovet6 vevdi kapesolattartast értékelé eredmények balazoknal

A termék tovabbajanldsa és ismételt vasarlasa a korbalazo esetében is meghaladja a 90%-ot. (40.
abra és a 41. abra) Az ismételt vasarlas erdsitése érdekében részletesebb vizsgalatra a 10%-os talan
valaszadasi eredmények adhatnak okot.

Tovabbajanlas

TALAN NEM

3% Tw

—

2%

Forrés: sajat szerkesztés
40. abra: Termék tovabb-ajanlas korbalazo
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Ismételt vasarlas

Forras: sajat szerkesztés

41. abra: Ismételt vasarlas korbalazo

A termék-tovabbajanlas ¢és az ismételt vasarlasi eredmények lehetdséget adnak statisztikai
modszerek igénybevételével tovabbi vizsgalatokra.

Az ajanlatadas és a vasarlds fazisa

A termékhez kapcsolddo szolgaltatasrol késziilt vevoelégedettségi elemzés eredményeit mutatjak,
vagyis az importér vagy kereskedé munkajat értékelik a vevok. (42. dbra) A termékbemutato és a
képviseleti tanacsadas kaptak a legalacsonyabb értékeket, 4,38-as illetve 4,4-es atlagértékkel. Az
ajanlat formdja (4,45), a felhasznalt termékinformécio (4,47) atlagértékei a kozépmezdnybe
kertiltek.

Ajanlatadas, vasarlas fazisa
Aképviseleti tanacsadis 4,4
Az ajanlat formija | 4,4

A felhasznalt termékinformaciok | 4.4

A termék bemutatisa | 38
A Kkereskedivel a gép atadasakor | 4,51

A gép beiizemeltetése | ,57

AKkereskedits] kapott vilaszok | > 4,49
3,60 3,&;0 4,[;[) 4,l2[) 4,;10 4,;0 4,;!0

Forras: sajat szerkesztés
42. abra: Ajanlatadas / vasarlasi fazis — vevdelégedettségi mérés a balazéknal
A kereskeddvel valo elégedettség a gép atadasakor, 4,51-es atlagértékkel €s a gép belizemeltetése,

4,57-es atlagértékkel pedig a legmagasabb értékeket.
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A vevoszolgalat és a szervizteljesitménye

A vev0szolgalati kérdések munkam egyik alkotoelemét képzik azaltal, hogy a termék mindségével
kapcsolatos vevoelégedettséget a terméket koriilvevo szolgaltatassal szembe allitva értékelem.

A vevOszolgalat értékeinél azt tapasztaltam, hogy a hétvégi nyitva tartdas kapta 4,25-tel a
legalacsonyabb értéket (43. abra és 44. abra). Az egyeztetett idépont betartdsaval, 4,56-0s
atlagértékkel voltak a balazot vasarolt vevok az idOpont betartasaval elégedettek. Ezt kovette
sorrendben a telefonos elérhetdséggel kapcsolatos vevoi elégedettség, 4,53-as atlag értékkel.

Vevoszolgalat és szerviz teljesitménye (1)
T l

Ahétvégi nyitvatartasi idé

A nyitvatartiasi idé munkanapon

A telefonos elérhetiség

A varakozasi ido

A Kiszolgalas sebessége

Az idépont egyeztetés betartisa ,56

3,60 3,30 4,00 4,20 440 4,60 4,80

Forras: sajat szerkesztés

43. abra: Vevoszolgalat és szervizteljesitménye balazoknal (1)

A vevoészolgalatot és szervizteljesitményt értékeld eredmények szerint a vevok a javitas és szerviz
idejét kritizaltak jobban, ez az érték a 4,25-0s atlaggal a legalacsonyabb volt. A kereskeddk
kedvessége, szakmai hozzéértése a kozépmezdnyben foglal helyet, (4,53 és 4,47) mig a szamla
érthetOsége kapta a 4,59-es a legmagasabb atlagértéket. (44. dbra)
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Vevoszolgalat és szerviz teljesitménye (2)
A szakmai képzettség | | 4,47
Akereskedi elkitelezettsége | \ 4,55
AKkereskedi kedvessége | N 4.53
A szamlizis érthetosége | | 4,59
A javitasi arajanlat betartisa | l 4,47
A javitas és a szerviz idétartama | 4,41
A munka mindsége - ; . 4j,54
3,60 3,80 4,00 4,20 4,40 4,60 4,80

Forrés: sajat szerkesztés

44. abra: Vevoszolgalat és szervizteljesitménye balazoknal(2)

Az alkatrészek

A korbalazonal is fontos teriilet az alkatrészekkel kapcsolatos elégedettség. Itt az alkatrészek raktari
készenléte kapta a legalacsonyabb értéket (4,32). Utdna a kiegészitok és karbantartdsi anyagok
kinalata, a gyorsan kopo alkatrészek téli akcids kinalata kovetkezett. Az alkatrészes munkatérs
tajékoztatasa, és az alkatrészeknél kapott tajékoztatassal voltak a vevdk a legjobban megelégedve
4,54-es €s 4,57-es atlagértékekkel. (45. dbra)

Alkatrészek

A kereskedé elkitelezeltsége 44
garanciiban | ‘ i

Az alkatrészes munkatirs 57
tajekozolisiga | ‘ »
Az alkatrészeknél kapott tajéckoztatias 54

A gyorsan kopé alkatrészek "teli 4.34
akeios™ kinilata | | 4

A kiegészitok és karbantataisi anyagok 4.34
kinilata 4

Az alkatrészek rendelkezésre allisa 4 32
b

A hiinyzo alkatrészek gyors beszerzése 4.42
b4

3,60 3,30 4,00 4,20 4,40 4,60 4,80

Forrés: sajat szerkesztés

45. abra: Alkatrészek — vevéelégedettség mérés a balazéknal

79



DOI: 10.14751/SZIE.2013.058

4.2.2. A termékkel valé vevoelégedettség — balazok gépcsoport

A korbalazo teljesitményét €s annak a vevd szemszogébdl tortént mindségét torténd értékelést
mutatok be. (46. abra és 47. abra)

Specialisan a gépre szo0lo kérdések nem hasonlithatok Ossze a tobbi gépcsoporttal. Ezeknél a
kérdéseknél a korbalazod kiilsejére, a termék technikai ujitdsara, a gép mindségére, Orankénti
atlagteljesitményre. Ezt kovették a gépre tipikus kérdések, mint az apritds mindsége, a balak
formdja, a szecskahossz spektruma, a szalma €és a szénabdla tomorsége, ugyanugy a szenazsbala
tomorsége. Nem elhanyagolandok voltak a hajtomii megbizhatosagara, a halés kotozés és a
lanchajtasok megbizhatdsagara iranyuld vevoelégedettségi kérdések. A vezetési komfort, valamint a
szerviz koltségei zartak ezt a csoportot.

A balazo teljesitménye és mindsége (1)
1l \ | \

Abilik formija e 4,47

Az apritis mindsége 4.33
Az iitlagteljesitmény 1 4,48
Abilizé mindsége e 4,44
A technikai ajitas ‘ | 4,43
Abialazé kiikeje w 4,4%8

3,60 3,80 4,00 4,20 440 4,60 4,80

Forras: sajat szerkesztés

46. abra: A balazé teljesitménye és annak mindsége — vevoelégedettségi mérés (1)

A balazok mindségére vonatkozo6 kérdések valaszai kdzel hasonlo értékeket mutattak. A legkevésbé
az apritds mindségével voltak a vevOk elégedettek, 4,33-as atlagértékkel. Ez tovabbi
termékfejlesztésre ad okot. Ezt kovette a technikai jitds, 4,43-as atlagértékkel, valamint a balazé
atlagosan vett mindsége, 4,44-es atlagértékkel. A balak formaja, 4,47-es atlagértékkel és az
atlagteljesitmény a balazok kiilsejével, 4,48-as értékkel kaptdk a mezdgazdasagi gépet vasarld
vevok legmagasabb értékelését.

A kovetkez0 abra (47. abra) szintén a balazo teljesitményének értékelését mutatja. Ebben az esetben
a szerviz koltségeivel és a javitas koriilményeivel voltak a legkevésbé elégedettek a mezdgazdasagi
gépeket vasarolt vevok. Nagy valdszintiséggel itt az elére nem vart magasabb koltségek voltak a
mérvadok. Mindesetre a kovetkezd alkalommal érdemes ilyenkor a kérdést részletezni. A
szalmabala tomorsége, 4,36-os atlagértékkel, a szénabala tomorsége, 4,39-es atlagértékkel, a
szenazsbala tomorsége, 4,36-os atlagértékkel a kozépmezdnyt képviselték. A magasabb
elégedettségi érték eléréséhez itt is termékfejlesztés javasolt. A legjobban a vezetési komforttal
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(4,42), a hajtoémli megbizhatosagaval (4,43) és a halos kotozés megbizhatdsagaval voltak a vevok
elégedettek.

A balazo teljesitménye és mindsége 2
Avezetési komfort e 1 4,42
A szerviz kiltségei és a javitis kérilményei 7 3,96
A linchajtisok megbizhatésiga _ 4,1 4

A hilés kitozés megbizhatésiga e —] 4, 42
A hajtémi megbizhatosiga | T —— 4, 43

A szenazshila (Gmérsége | T —— 4,36

A szénabila thmorsége | o —— 4,39
Asalmabils Gmirege [ T —] 4,36
3,60 3,5;0 4,|'IJD 4,20 4,;1[) 4,;60 4,80

Forrés: sajat szerkesztés

47. abra: A balazé teljesitménye és annak minésége — vevoelégedettségi mérés (2)

Megéllapithatd, hogy nagy altalanossdgban az els6 benyomasra torténd véleményezések kaptak
magasabb elégedettségi értéket a mezOgazdasidgi termel6ktdl. Azonban a részletesebb
feliilvizsgalatkor mar alacsonyabb elégedettségi értekeket kaptak az egyes kérdések, mint példaul az
altalanos mindséggel vald elégedettség 4,44-es atlagértéket kapott, mig a lanchajtasok
megbizhatosaga ,,csak™ 4,14-es atlagértéket.

4.2.3. A balazot vasarolt vevok elégedettségét befolyasolo tényezok vizsgalata

A balazokat vasarolt mezOdgazdasagi termeldk kérdéseit adatredukcios modszerrel 5 faktorba tudtam
sorolni (24. tablazat). Megnéztem ezek kapcsolatat a vevoelégedettséggel és azt tapasztaltam, hogy
minden faktor legalabb kozepesen erds kapcsolatot mutat. A szignifikanciaszint is megfeleld volt. A
kapott eredmény szignifikanciaszintje <0,05 itt is megfelel az elemzés soran tamasztott
kovetelményemnek. A legerdsebb korrelacidés kapcsolatot a vevdszolgalat/szervizteljesitménye
mutatta ki 0,742-es korrelacioval, megfeleld szignifikanciaszint mellett. A vevdszolgalat és a
szerviz munkatarsai altal nytjtott teljesitmény kapcsolata a vevoi elégedettséggel is erds korrelacios
kapcsolatot mutatott 0,712-es korrelacioval. A balazok esetében a tervezes, tanacsadas, a szallitas és
a vasarlast kovetd kapcsolattartds kérdés csoportok altal képzett faktorok kapcsolata a vevoi
elégedettséggel kozepesen erds korreldciot mutatott ki. A kombajnnal vizsgdlt eredményekkel
ellentétben, itt minden faktor nagy jelent0séggel bir. Véleményem szerint itt a termék és a
szolgaltatas kozotti tovabbi kapcsolatok vizsgalatai adhatnak konkrétabban erre vélaszt. A vizsgalt
baldzok mindsége a piaci viszonyokat tekintve jo referenciakkal és imazzsal rendelkezik.
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24. tablazat: Faktorelemzés, a faktorok kapcsolata a vevdi elégedettséggel.

Szolgaltatasi teriiletek megnevezése B Std. Error Beta F szig.
1.Faktor tervezés, tanacsadas 0,296 0,075 0,510 0,000
2 .Faktor szallitas 0,290 0,066 0,521 0,000
3.Faktor a vasarlast koveto kapcsolattartas | 0,424 0,143 0,509 0,007
4 Faktor ajanlatadas/vasarlas fazisa 0,395 0,055 0,712 0,000
5.Faktor vevOszolgalat/szervizteljesitménye | 0,425 0,055 0,742 0,000

Forras: sajat szerkesztés

A kereskedd iranti elégedettség €s a kereskeddi lojalitas kozott 0,591 -es, kozepesen erds korrelacids
kapcsolatot taladltam, megfeleld szignifikanciaszint mellett. A kereskeddi lojalitas és a vevd
elégedettsége kozott azonban nagyon gyenge -0,050-es korrelacidt kaptam, és ez sem hasznalhato,
mert a szignifikanciaszint nem volt megfeleld. (48. abra) A részletes regresszid szamitasi eredményt
a mellékletben (M12) helyeztem el.

Forras: sajat szerkesztés

48. abra: A vevéelégedettség kapcsolata a kereskedo iranti elégedettséggel a kereskeddi lojalitason
at

Az 1. Hipotézisemre (H1) visszatérve, mely szerint a vevo elégedettsége a lojalitason at jatszik nagy
szerepet a kereskedd irdnt tanusitott elégedettségben szintén nem nyert teljes mértékben bizonyitést.

A kereskedd iranti elégedettség nagyobb jelentdséggel bir a termék irdnt tanusitott elégedettségnél
all a 2. Hipotézisemben (H2). (25. tablazat) A kereskedd iranti elégedettség 0,588-as erdsségii
korrelacioval, megfeleld szignifikanciaszint mellett mutat kapcsolatot, mig a termék iranti
elégedettséggel valo eredményt a nem megfeleld szignifikanciaszint miatt nem is tudom elfogadni.
Ett6l fliggetleniil a hipotézisemben allitottak bizonyitottak, hiszen a nem megfeleld
szignifikanciaszint és a gyenge korrelacios kapcsolat is mutatja, hogy a kereskedd irant tanusitott
elégedettség a termék Osszteljesitményében nem jatszik nagy szerepet, vagyis ebben az esetben
semmilyen szerepe nincs.

A 2. Hipotézist (H2) bizonyitottnak tekintem, mert a vevd elégedettsége a kozepesen erds
kapcsolattal a kereskedd iranti elégedettséggel jelentOs szerepet tolt be.
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25. tablazat: A keresked6 és a termék iranti elégedettség kapcsolata a vevielégedettségre a
balazoknal, regresszié szamitasi eredmény

Beta t Std. Sig.
Error

vevoelégedettség
Osszteljesitmény
N=197
kereskedd 0,588 4,720 0,115 0,000
Osszteljesitménye
termék 0,208 1,670 0,127 0,013
Osszteljesitménye

Forras: SPSS outputja

A kovetkezoben a kereskedd €s a terméklojalitas kapcsolatat vizsgaltam (26. tablazat). Megfeleld
szignifikanciaszint mellett, 0,643-as erésségli kapcsolattal a 3. Hipotézis (H3) is bizonyitott, mely
feltételezi a kereskeddi lojalitas €s a termék lojalitas kozotti pozitiv kapcsolatot.

26. tablazat: A kereskeddi lojalitas és a marka iranti lojalitas kapcsolata — regresszio szamitas

Beta t Std. Sig.
Error
Termek lojalitas
N =197
kereskedd lojalitas 0,643 6,340 0,120 0,000

Forras: SPSS outputja alapjan sajat szerkesztés

A marka iranti lojalitast befolyasold tényezOk vizsgalatanak esetén lehetett szoros Osszefliggést
kimutatni. (27. tabldzat) Megfeleld szignifikanciaszint mellett csak két kategériardl érdemes
beszélni, ez a termék Gsszteljesitményére kapott kdzepesen erds 0,545-6s korrelacios kapcsolat és a
kereskeddi lojalitas szintén kdzepesen erds kapcsolata, 0,643-as korrelacioval.

A Hipotézis 4 (H4) szerint a termékre vonatkozd elégedettség van a legnagyobb hatdssal a marka
iranti lojalitasra. A balazok gépcsoport esetén ezt nem tudtam igazolni, hiszen a termékre vonatkozé
elégedettséggel 0,545-0s korrelacios kapcsolatot mutattam ki, megfeleld szignifikanciaszinttel.
Ezzel szemben a kereskeddi lojalitas erdsebb kapcsolatot mutatott 0,643-t. Ami szintén elfogadhato

a megfeleld szignifikanciaszint miatt.
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27. tablazat: A marka iranti lojalitas és az ezt befolyasolo tényezok kapcsolata

A marka iranti lojalitas kapcsolata B Std. Error Beta F szig.
- a termék dsszteljesitményével 0,570 0,121 0,545 0,000
- a kereskedoi lojalitassal 0,760 0,120 0,643 0,000
- a keresked6 Osszteljesitményével -0,205 0,186 -0,164 0,275
- a vevoelégedettség -0,299 0,167 -0,238 0,080
Osszteljesitményével
- a keresked6 tovabbajanlasaval 0,528 0,210 0,321 0,015
1.Faktor | tervezés, tanacsadas -0,29 0,107 -0,39 0,787
2 .Faktor | szallitas -0,44 0,096 -0,60 0,650
3.Faktor | a vasarlast kdvetd kapcsolattartas 0,060 0,119 0,097 0,618
4 Faktor | ajanlatadas/vasarlas fazisa -0,121 0,097 -0,165 0,216
5.Faktor | vevOszolgalat/szervizteljesitménye -0,118 0,094 -172 0,213

Forras: sajat szerkesztés
A kovetkezd vizsgalt hipotézisem (HS) kimondja, hogy a vevd elégedettsége dontd tobbségben a
kereskedd iranti elégedettségén mulik, és nem a termék iranti elégedettségen. Ezzel kapcsolatos
eredményeim azt mutatjdk (28. tablazat), hogy a vevd elégedettségével a kereskedd
teljesitményével valo elégedettség 0,679-es korrelacids kapcsolattal erésebb kapcsolatot mutat, mint
a termé¢k Osszteljesitmény irdnti elégedettség, ahol 0,545-6s korrelacios kapcsolatot mutattam ki.

28. tablazat: A vevoelégedettséget befolyasold kivalasztott két tényezé: a kereskeddvel valé
elégedettség és a termék iranti elégedettség vizsgalati eredménye a balazéknal, regresszio szamitas
alapjan

Beta t Std. Sig.
Error

vevoelégedettség
Osszteljesitmény
N=197
kereskedo 0,679 5,927 0,105 0,000
Osszteljesitménye
termék 0,545 4,729 0,121 0,000
Osszteljesitménye

Forrés: sajat szerkesztés az SPSS outputja alapjan

Mindkét esetben a kapott eredmény szignifikanciaszintje <0,05 megfelel az elemzés soran
tamasztott kovetelményemnek.

gy az 5. hipotézis (HS), miszerint a vevd elégedettsége donté tobbségben a kereskedd iranti
elégedettségen mulik és nem a termék irdnti elégedettségen, bizonyitott.

A 6. hipotézis (H6) kimondja, hogy az orszag keleti részében a vevok elégedettebbek, mint a
nyugati orszagrészben. A részletes teriileti felbontasban vizsgélat eredményeim a mellékletben
(M16) talalhatok. Az értékelés szerint a keleti orszagrészben €16 mezdgazdasagi termeldk, akik
kitoltottek és visszakiildték a kérddivet, atlagosan 4,66-os elégedettségi értéket adtak az altaluk
hasznalt balazokra. A nyugati orszagrészben az orszagos atlag feletti (4,81) értéket adtak a
mezOgazdasagi termeldk, 4,87, akik balazot vasaroltak. Megjegyzem azonban, hogy a Dél-
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Dunantulrol egyetlen valasz sem érkezett, igy az ott €16 mezdgazdasagi termeldk véleményét, akik
balazokat vasaroltak nem képviselheti ez az eredmény.

4.3. Gépcsoport 3: Traktor

Az egyik a legtobb mezdgazdasagi munkafazisban el forduld gép a traktor. A kdvetkez6 fejezetben
bemutatom az erre irdnyuld kérdéssorozat eredményeit. A vizsgalt gépcsoport jelentdségét az is
noveli, hogy az altalam vizsgalt német mezdgazdasagi gépgyartd a traktorok gyartasanal még nem
rendelkezik olyan szakmai multtal, mint példaul a kombajnok és a balazok esetében. A kiinduld
kérdés itt is minden alkalommal azonos volt: ,Mennyire elégedett On a...?”

4.3.1 A vevdielégedettségi elemzés eredményei, mely a termékhez kapcsolodo szolgaltatast
érinti — traktor gépcsoport

A tervezeés és a tanacsadas

A tervezés, tanacsadas kategoriaban is hasonlo kérdéseket tettem fel, mint a tobbi gépcsoportnal,
megkértem a traktort vasarolt vevoket, hogy értékeljék a kapott informaciokat, a hitel koltségeirdl
és kamatlabairdl, valamint a torlesztési 1dér6l, a futamidor6l érdeklédtem, és az el6fizetési
feltételekrol. (49. abra).

Tervezés és tanacsadas

4,8
4,80 - 4,7

4,60 - 4.5
4,40 -
4,20 -

4,00 -

3,80 -

—

3,60

Informiciok Hitel killségek Futamidd Elifzetési
feMételek

Forras: sajat szerkesztés

49. abra: Tervezés és tanacsadas teriiletén értékelt vevoelégedettségi eredmények a traktoroknal

A traktorok esetében az el6z6 géptipusokkal ellentétben a torlesztési futamiddvel voltak legjobban
elégedettek a vevok, 4,8-as atlagértékkel. Ezt kovette a 4,7-es atlag érték a hitel koltségei iranti
elégedettséggel. A kamatlabi ajanlattal voltak legkevésbé elégedettek a vevok, 4,4-es atlagértékkel.

A szallitas
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A széllitassal kapcsolatos kérdések kiértekelésénél a gép allapotaval valo elégedettség 4,3-ral ebben
a kérdéscsoportban a legalacsonyabb értéket kapta. A hatarido betartdsaval majdnem mindenki
elégedett volt. (50. abra)

4,00

3,60

4,80

4,60 |

4,40

420 -

3,80 -

Szallitas
4,9
4,6
4.3
1%
Hat:iridé betartisa Gép illapota A gép dokumenticicja

Forras: sajat szerkesztés

50. abra: Szallitas teriiletén értékelt vevielégedettségi eredmények a traktoroknal

A vasarlast koveto vevéi kapcsolattartas

A vasarlast kovetd események csoportjaba tartoztak az elérhetdséggel kapcsolatos kérdések, a

cres

A gépvezetdk részére megtartott tanfolyammal voltak a legkevésbé elégedettek a vevok, 4,3-as
atlagértékkel. (51. abra)
Az elérhetéséggel és a munkatarsak kompetencidjaval vald elégedettség értékelése kapta a
legmagasabb értéket, mindkét esetben 4,9-es értékkel.
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Vasarlas utani kapcsolattartas

A garancialis kitelezettség ,8
A vezetdi tanfolyam ‘ 4,
A vevéi kapcsolattartis szezon alatt —— 4,7
A kereskedi kompetenciaja — 9
Akereskedd elérhetosége 29
) D B ]
3,60 3,80 4,00 4,20 4,40 4,60 4,80

Forras: sajat szerkesztés

51. dbra: A vasarlast koveto vevoi kapcesolattartast értékelé vevielégedettségi eredmények

A termék tovabbajanlasat és ismételt vasarlasat a traktor esetében is megvizsgaltam. A traktort
vasarolt vevok kérdezésének eredményei esetében 96% volt az igennel valaszolok szdma. (52. abra)

Tovabbajanlas

TALAN
3% Tw

"

Forrés: sajat szerkesztés
52. abra: Termék tovabb-ajanlas traktor esetében

Mint az eddig vizsgalt gépcsoportok esetében, a traktort vasarolt vevOknél is rakérdeztem az
ismételt vasarlasi hajlamra. (53. 4bra)

A 91%-os igennel valaszolok mellett, itt is a 8%-o0s talannal véalaszolok csoportja nytjtanak tovabbi
vizsgalati lehetdségeket az elégedettségi szint ndvelésére.
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Ismételt vasarlas

8%

-

IG

TALAN NEM
1%

53. abra: Ismételt vasarlas traktor esetében

Az ajanlatadas és a vasarlas fazisa

Forras: sajat szerkesztés

A kovetkez6 vizsgalatok a termékhez kapcsolodo szolgéltatasrol késziilt vevoelégedettségi elemzés
eredményeit mutatjak. Az ajanlatadas fazisaban feltett kérdés csoportndl a legalacsonyabb értékeket
a felhasznalt termékinformaci6é iranti elégedettség kapta, 4,25-0s atlagértékkel. Az ajanlat
formdjaval és tartalmaval voltak csak egy kissé elégedettebbek a traktort vasarolt vevok (atlagérték
4,5), mig a kereskedovel a gép atadasakor, a termék bemutatasaval és a képviseleti tanacsadassal
azonos 4,58-as atlagértékkel fejezték ki elégedettségiiket a vevok. A kereskeddvel valo elégedettség
¢és a gép belizemelése pedig a legmagasabb értékeket kapta, 4,83-as és 4,67-es atlagértékkel.
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Ajanlatadas, vasarlas fazisa

Aképviseleti tanidcsadis

{

: [
Az ajénlat formija ‘Jg 4,5

: (
Afelhasmilt termékinforméciok S:é 4,25

Atermék bemutatisa

Akereskedivel a gép atadasakor

A gép beiizemeletése

*J‘g 4,58

A kereskeditol kapott vilaszok

4,58

4,58
4,67
4,83

360 380 4,00

4,20

4,40

460 4,80

Forras: sajat szerkesztés

54. abra: Ajanlatadas / vasarlasi fazis — vevoelégedettségi mérés a traktornal
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A veviszolgalat és a szervizteljesitménye

A vevOszolgalat értékeinél 1athato, hogy a kiszolgaléas sebességével és a varakozasi idovel voltak
kevésbé elégedettek a vevdk, 4,67-es atlagértékkel, mig a telefonos elérhetdség kapta a
legmagasabb értéket, 4,92-es atlagértékkel. (55. abra)

Vevoszolgalat és szerviz teljesitménye (1)

A hétvégi nyitvatartisi id6 4,83
A nyitvatartisi idé munkanapon h o1
A telefonos elérhetdség 4,92

Avirakozisi idé ﬁ 4,67
Akiszolgilis sehessége ﬁ 4,67

Azidiopont egyeztetés betartisa —— 4,83
J ). ),

360 380 400 420 440 460 480

Forras: sajat szerkesztés
55. abra: Vevészolgalat és szervizteljesitménye a traktoroknal (1)
A vevOszolgalatot és szervizteljesitményt értékeld eredmények, az eddig vizsgalt gépcsoportokhoz

képest a legmagasabb atlagértékeket kaptak. (56. dbra) A kereskedd kedvességével eldszor voltak a
vevok egyhanguan tokéletesen elégedettek, 5-0s atlagértékkel.

Vevoszolgalat és szerviz teljesitménye (2)

Aszakmai képzetiség 4,75
Akeresked$ elkitelezettsége — 4,92
AKkeresked kedvessége _ﬁ 5

A szamlizis érthetdsége 4,83
Az drajénlat betartisa 4,91
Aszervizi kinalat 4,83
A kereskedi elkitelezettsége ?—‘q 4.9?2
garancia esethen 0 - L4
3,60 4,10 4,60

Forras: sajat szerkesztés

56. abra: Vevdszolgalat és szervizteljesitménye a traktoroknal (2)
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A keresked6 elkotelezettségével garancia esetben és a kereskedo elkdtelezettségével 4,92-es
atlagértékkel az eddig vizsgalt gépcsoportoknal nem voltak ilyen elégedettek a vevok. A szakmai
képzettség kapta a legalacsonyabb értéket ebben a vizsgalt kérdéscsoportban, 4,75-0s atlaggal. A
késObbiekben megvizsgalom statisztikai modszerrel, hogy van-e relevancidja a kereskedo iranti
elégedettség Osszefiiggésében, egyébként a kdvetkezd felmérd kérdés sorozatnal érdemes
rakérdezni pontosabban miért is adtak ilyen alacsony értéket a vevok.

Az alkatrészek

A traktor csoporton beliil (57. dbra) az alkatrészekre kapott tajékoztatassal voltak legkevésbé
elégedettek a traktort vasarolt vevok, 4,45-0s atlagértékkel. A kiegészitdk és karbantartasi anyagok
ellatottsagaval 4,91-es atlagértékkel voltak a legelégedettebbek a traktort vasarolt vevok.

Alkatrészek
- | ‘

Az alkatrészes munkatars 55
tijékozottsiga i_-_“ 3

Az alkatrészeknél kapott tajéckoztatias

A gyorsan kopé alkatrészek "téli
akeibés" kindlata

A kiegészitok és karbantatasi amyagok
kinilata

Az alkatrészek rendelkezésre allisa

A hianyzoé alkatrészek gyors beszerzése

3,60 3,80 4,00 4,20 440 4,60 4,80

Forras: sajat szerkesztés

57. abra: Alkatrészek — vevéelégedettség mérés a traktornal

4.3.2 A termékkel valoé vevoelégedettség — traktor gépcsoport

A traktor teljesitményét és annak mindségét értékelték a vevok, melyek eredményeit mutatom be a
kovetkezOkben. A traktor fordulékonysaga kapta legalacsonyabb értéket, 3,8-as atlagértékkel, mely
tovabbi termékfejlesztésre ad okot. (58. 4bra) A sebesség fokozatvaltasaval voltak a traktor
tulajdonosok a legelégedettebbek, 4,7-es atlagértékkel, mig a traktor teljesitményével, a valto
kezelésével és a munkagépek felszerelhetdségével kapott 4,5-6s atlagérték mellett a traktor
megbizhatosaga csak 4,3-as atlagértéket kapott. Szintén a vevdelégedettség emelése érdekében
termékfejlesztésre ad okot.
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A traktor teljesitménye és mindsége (1)
> ‘

A munkagépek felszerelhetisége

A sebességvaltas Tokozata

A valtd kezelése

A traktor fordulékonysaga

A kezelési komfort

A traktor teljesitménye

A traktor megbizhatdsaga

3,60 3,80 4,00 4,20 440 4,60 4,30

Forrés: sajat szerkesztés

58. abra: A traktor teljesitménye és annak mindsége — vevoelégedettségi mérés (1)

A traktoron talalhato emelési erdvel a fliggeszto karokon voltak 4,8-as atlagértékkel a vevok a
legelégedettebbek, a vonoderd és TLT teljesitménye irant tanusitott elégedettség viszont csak 4,7-es
atlagértéket kapott. (59. dbra)

A legalacsonyabb értéket az eddig vizsgalt csoportokhoz képest feltiinden alacsony értékkel (3,2
atlagérték) a vevOk arra a kérdésre adtak, mely a traktor lizemanyag hasznalatara €s szerviz
koltségeire kérdez ra. Ez mindkét esetben a koltségekre utal, a magas fogyasztasi szintnél és a
magas szervizelési koltsegeknél.

A traktor teljesitménye és mindsége 2

A szerviz koltségei, valamint a javitas 3
kérillményei ’

A trakior iizemanyag hasznilata 3,2

ATLT teljesitménye S 4,7
A hidraulika szivattya teljesitménye 4,4
A vonderd — 4,7
A traktoron az emelési erdvel a fiiggesztd 1 8
karokon T ‘?‘ ] ) s
3,60 3,80 4,00 4,20 4,40 4,60 4,80

Forras: sajat szerkesztés

59. abra: A traktor teljesitménye és annak minésége vevéelégedettségi mérés — (2)

91



DOI: 10.14751/SZ1E.2013.058

A traktor mindsége iranti elégedettségi kérdések harmadik része (60. abra) szintén tartalmaz két
alacsonyabb értéket is, 3,8-t kapott a vezetdi €s a vezetd melletti {ilés mindségére utald elégedettség.

A traktor teljesitménye és mindsége 3
szellézéssel, Nitéssel, Mlimival [S— T — 4’3
Alkabinba valé besziltis [ ] 4.3
A labinbél valé kilitdsi lehetdségek 3.8
Az ergonomiivalésa kabin helykinilats [Se ] 45
A vezeib és 2 mellethi iilés [ 4,1
A traldor vezetési komfortja 3.8
Avezetisi komfortial [ R — 4.5

3,60 3,80 4,00 4,20 440 4,60 4,80

Forrés: sajat szerkesztés

60. abra: A traktor teljesitménye és annak mindsége vevoelégedettségi mérés — 3

Az ergonomiaval és a kabin helykindlataval is kevésbé voltak a vevok elégedettek, amit 4,1-es
alacsony értékkel értékeltek. A vezetési komfort és a kabinbol vald kilatasi lehetdség irant tanusitott
elégedettség kapta ebben a kérdéscsoportban a legmagasabb értéket, 4,5-0s atlagértékkel.

4.3.3. A traktort vasarolt vevok elégedettségét befolyasold tényezok vizsgalata

A tovabbiakban a hipotézisek vizsgalatat mutatom be a traktor gépcsoportnal. Az elsé hipotézisem
(H1) szerint a vevd elégedettsége a lojalitdson at jatszik nagy szerepet a kereskedd irant tanusitott
elégedettségben. A kereskedd iranti elégedettség 0,491, kozepesen erds korrelacios kapcsolatot
mutat, megfeleld szignifikanciaszint mellett, de a vevoi elégedettséggel valod kapcsolat kielégitetlen
szignifikanciaszinttel, sesmmilyen korrelacios kapcsolatot nem mutat. Mivel a vevoi elégedettség €s
a kereskedo irdnti lojalitas kozott nem tudtam megfelel kapcsolatot kimutatni, igy az elsd hipotézis
a traktort vizsgalt gépcsoport esetében nem nyert bizonyitast.

Forras: sajat szerkesztés

61. abra:A vevoelégedettség kapcsolata a kereskedo iranti elégedettséggel a keresked6i lojalitason
at a traktoroknal
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A 2. hipotézis szerint a kereskedd iranti elégedettség nagyobb jelentdséggel bir a termék irant
tanusitott elégedettségnél (H2) (29. tablazat). A kereskedd iranti elégedettség 0,676-as erdsségi
korrelaciéval, megfeleld szignifikanciaszint mellett mutat kapcsolatot, mig a termék iranti
elégedettséggel valo eredményt a nem megfeleld szignifikanciaszint miatt nem is tudom elfogadni.
Ebben az esetben szintén bizonyitottnak tekintem a 2. Hipotézist (H2), mert a kereskedd iranti
elégedettség nagyobb jelentdséggel bir a kozepesen erds kapcsolattal.

29. tablazat: A keresked6 és a termék iranti elégedettség kapcsolata a vevéelégedettségre, regresszio
szamitas

Beta t Std. Sig.
Error

vevOelégedettség

Osszteljesitmény

kereskedo -0,047 -0,192 0,158 0,085
Osszteljesitménye

termék 0,676 2,739 0,066 0,023
Osszteljesitménye

Forras: sajat szerkesztés

A harmadik hipotézissel (H3) kapcsolatos kutatds, a kereskedd és a terméklojalitds kapcsolatat
mutatja. (30. tablazat) Megfeleld szignifikanciaszint mellett (<0,05), 0,638-as erdsségii kapcsolattal
a 3. Hipotézis (H3) is bizonyitott, mely feltételezi a kereskedoi lojalitas és a termék lojalitas kozotti
pozitiv kapcsolatot.

30. tablazat: A kereskeddi lojalitas és a marka iranti lojalitas kapcsolata, regresszié szamitas

Beta t Std. Sig.
Error
termék iranti
lojalitas
kereskedd iranti 0,638 2,621 0,248 0,026
lojalitas

Forras: sajat szerkesztés

A kovetkezokben bemutatom a marka iranti lojalitast befolyasold tényezok vizsgélatanak az
eredményeit. (31. tablazat) Megfeleld szignifikanciaszint mellett (<0,05) csak két kategoriat
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érdemes kiemelni, ez a kereskeddi lojalitasra kapott kozepesen erds 0,491-es korrelacids kapcsolat
¢s a kereskedd Osszteljesitményére kapott -0,570-es kozepesen erds kapcsolat. Faktorok képzésére
itt nem adatott lehetdség az alacsony adatszdm miatt. A negativ korrelacio ellentétes kapcsolatot
mutat. Az egyik valtozd nagyobb értékei a masik valtozo kisebb értékeivel jarnak egylitt. Ebben az
esetben ez azt jelenteni, hogy a marka iranti lojalitds ndvekedése a kereskedd iranti Gsszteljesitmény
csokkentését okoznd. Ebben az esetben nem tartom valosziniinek ezt a magyarazatot és tovabbi
magasabb adatszdmu vizsgalatok igényét latom megfelelonek.

A Hipotézis 4 (H4) kimondja, hogy a termékre vonatkozo elégedettség van a legnagyobb hatéssal a
marka iranti lojalitdsra. Ebben az esetben nem bizonyitott, hiszen a termékre vonatkozo
elégedettséggel  -0,047-es  korrelacios  kapcsolatot ~ mutattam ki, nem  megfeleld
szignifikanciaszinttel. Ezzel szemben a kereskeddi lojalitas erdsebb kapcsolatot mutatott 0,491-t.
Ami elfogadhatd a megfeleld szignifikanciaszint (<0,05) miatt. A nem megfeleld
szignifikanciaszint végett nem tudom bizonyitottnak elfogadni ezt a hipotézist.

31. tablazat: A marka iranti lojalitas és az ezt befolyasolo tényezok kapcsolata

A marka iranti lojalitas kapcsolata B Std. Error Beta F szig.

- a termék dsszteljesitményével 0,182 0,066 -0,047 0,852

- a kereskedoi lojalitassal 0,500 0,306 0,491 0,014

- a keresked6 Osszteljesitményével -1,000 0,395 -0,570 0,035

- a vevoelégedettség 0,000 0,810 0,000 1,000
Osszteljesitményével

Forras: sajat szerkesztés

A kovetkezd vizsgalt hipotézisem (HS) kimondja, hogy a vevd elégedettsége nagymértékben a
kereskedd iranti elégedettségén mulik, €és nem a termék iranti elégedettségen. Ezzel kapcsolatos
eredményeimet a 32. tablazatban talalt adatok szerint magyardzom. Lathatjuk, hogy a kereskedd
iranti elégedettség 0,676-os korrelacioval, megfeleld szignifikanciaszint mellett alatdmasztotta az
otodik hipotézist (HS) is.

32. tablazat: A vevoelégedettséget befolyasolé kivalasztott két tényezé: a kereskedodvel valé
elégedettség és a termék iranti elégedettség vizsgalati eredménye — regresszio szamitas alapjan

Beta t Std. Sig.
Error

vevOelégedettség
Osszteljesitmény
kereskedd 0,676 -0,192 -0,191 0,004
Osszteljesitménye
termék -0,047 2,739 0,182 0,023
Osszteljesitménye

Forras: sajat szerkesztés
A hatodik hipotézist megvizsgaltam, de az alacsony szamu kitoltott kérdéivek miatt nem tartom

értekelhetdek és relevansnak a hipotézisek bizonyitasandl. A traktort vasarolt vevok altal kitoltott
kérddivek szama alacsony €s orszagos szinten nem reprezentativ.
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4.4. A telefonos megkérdezés és a személyes interjuk eredményei

A kutatés soran sziikségességét éreztem, hogy frissebb adatokkal valé kutatast vezessek le.

A korabbi kérddives felmérésnél hasznalt kérdéseket alkalmaztam, de kiegészitettem a fontossagot
megjelold kérdésekkel.

Az elégedettség és a fontossag kérdéseit szokas szerint egy koordinata rendszerbe helyeztem el. A
fontossag-elégedettség modellt (Relevance-Satisfaction) egy olyan kétdimenzidés koordinata
rendszerben szoktak feltlintetni, ahol a vizszintes tengelyén az elégedettséget (S) és a fiiggdleges
tengelyén a fontossagot (R) abrazoljuk. (62. dbra)

A diagram origdja az Osszes kérdés atlagat mutatja a [4,2; 4,25] pontokban, a tengelyek
sz€lsOértékei pedig a legalacsonyabb ¢€s a legmagasabb értékeket képviselik. Az RS modell abrajat
négy negyedre osztva meghatarozhaté mind a négy negyed eltérd jelentdsége. A nagyszamu kérdés-
sorozat eredeti abrajat a mellékletben (M17) helyeztem el, itt az atlathatésag kedvéért az atlagtol
valo eltérés alapjan keletkezett négy klasztert (C1, C2, C3, C4) leegyszeriisitve mutatom be ¢és
jellemzem a csoportokat.

A 62. abra négy kiilonboz0 klaszterének a rovid jellemzése:
e A Cl-es szegmensben taldlhato a nagytobbség fele, melyek az atlag feletti fontossaggal és
atlag feletti elégedettséggel jellemeztek a vevok. Ezek a tertiletek a kovetkezdek voltak:
o 1,7,8,9,10,15,17,18,19,20,23,24,25,27,28,30,32,33,34,36,37,42,43,44
e A (C2-es szegmensbe keriiltek azok a kérdések, amelyek esetében az ligyfelek atlag feletti
elégedettséget, de atlag alatti fontossagot tapasztaltak. Ezek voltak a kdvetkezd kérdések:
o 3,12,5,6,11,13,14,16,21,22,26,29,31,35,38,39,40,41
e A (C3-as szegmensbe mind a fontossdg, mind pedig az elégedettség atlag alatti értéket vett
fel. Itt is csak egy kérdés meriilt fel a kapott informaciokkal valod elégedettség és annak
fontossaga.
e A C4-es szegmensbe keriiltek azok a valaszok, amelyek bar atlag alatti szinten teljesitették a
szolgalatot mégis a fontossaga ennek a tevékenységnek a vevok szerint atlag feletti. Ez csak
egy kérdés volt, még pedig a torlesztési idordl és annak fontossagarol adott valasz.

Az eldbb emlitett szdmozott kérdések magyarazata a kovetkezd tablazatban lathato (33.
tablazat) és a 62. 4bra részletes, pontokat magyarazd szamait a mellékletben helyeztem el
(M18).

Fontossag-Elégedettség (RS modell)
5
* 0
el L AR 2 *
4,5 A 4 A
3 T
& o o ooeee
8 ¢ ¢ .
8 > oo "ws o
4 >
L 4 * e
© o
C3 2 C2
3,5
3,50 4,00 4,50 5,00
n= 60 Elégedettség (S)

Forras: sajat szerkesztés
62. abra: Fontossag-elégedettség (RS modell)
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Az ebben a fejezetben vizsgalt kérddivben a termék mindségével kapcsolatos kérdések mar nem
meriiltek fel. Ennek az oka az volt, hogy az 6sszes gépet vizsgalva csak hasonld kérdéseket tudtam
Osszehasonlitani.

33. tablazat: Az RS modellben szereplé kérdések

l. Segitségére volt Onnek a gép vasarlasa elott 23. - a hétvégi nyitvatartasi idovel
egy keresked§? 24. - a nyitvatartasi idével munkanapokon
2. Mennyire elégedett On ... - a kapott 25. - a telefonos elérhetdséggel
informaciokkal 26. - a varakozasi id6vel
3. - a hitel koltségeirdl és a kamatlabrol 27. - a kiszolgalas sebességével
4. - a torlesztési idordl / futamid6rol 28. - az idépont egyeztetés betartasaval
5. - az el6fizetési feltételekrol 29. - a javitas és szerviz id6tartamaval
6. - a hatarid6 betartasaval 30. - a munka mindségével
7. - a gép allapotaval a szallitaskor 31. - a szakmai képzettséggel
8. - a gép papirjaival ( pl. hasznalati utasitdssal | 32. - a munkatarsak elkotelezettségével
stb.) 33. - a munkatarsak kedvességével
9. - az kereskedd elérhetoségével 34. - a szamlazas érthetdségével
10. - a kereskedd a kompetenciajaval 35. - a javitasi arajanlat betartasaval
11. - a vevdi kapcsolattartassal az aratasi szezon | 36. - a szervizkinalattal
alatt 37. - keresked¢ elkotelezettségével garancidlis
12. - a gépvezetOk részére megtartott esetben
tanfolyammal (amennyiben ez megtortént) 38. - az alkatrészes munkatars tajékozottsagaval
13. - a garancialis kotelezettségek teljesitésével 39. - az alkatrészeknél kapott tajékoztatassal
14. - a keresked6 Gsszteljesitményével 40. - a gyorsan kopo alkatrészek "téli akcios
15. - az On 4ltal vasarolt gép kinalataval"
Osszteljesitményével 41. - a kiegészitOk és karbantartasi anyagok
16. - a képviseleti tanacsadassal kinalataval
17. - az ajanlat formajaval és tartalmaval 42. - az alkatrészek rendelkezésre allasaval
18. - a felhasznalt informacidkkal (prospektus 43. - a hidnyz6 alkatrészek gyors beszerzésével
stb.) 44. - a kereskedo dsszteljesitményével
19. - a termék bemutatasaval
20. - az kereskeddvel a gép atadasakor
21. - a gép beiizemeltetésével
22. - a feltett kérdésekre kapott valasszal

Forras: sajat szerkesztés

Megallapitom, hogy a Cl-es és C2-es klaszterbe keriilt a kérdések tilnyomd tobbsége. Ha a
kérdéscsoportokat felbontom tematikailag, nagy eltéréseket nem tapasztalok abban, hogy melyik
kérdéscsoport elemei keriiltek tilnyomoan a C1-es vagy C2-es klaszterbe. A tematikai csoportositas
igy néz ki: vésarlas eldtti és vasarlas utani szolgaltatdsok — az utdbbiba kiilon kihangstlyozva a
szerviz és alkatrészellatas iranti kérdéseket. A vasarlas elotti kérdések eloszlasa C1 és C2
klaszterben: 11/7. Hasonloképpen a vasarlds utani csoportban a kérdések eloszlasa 16/15. Ami
viszont a részletes elemzésnél feltlint, hogy a szerviznél ez az arany 4/11, vagyis négy kérdés a
szerviz csoportbol a Cl-es klaszterbe keriilt, amelyek fontossaga és elégedettsége atlag feletti. Ezek
a varakozasi i1d0, a javitas € szerviz idGtartama, a szakmai képzettség és a javitasi arajanlat betartasa
voltak.

& (Cl-es klaszter: az atlag feletti elégedettség — atlag feletti fontossag
Talnyomé tobbségben azok a kérdések talalhatok itt, amelyek a vésarlas el6tti
koriilményeket vizsgaljak.

& (C2-es klaszter: atlag feletti elégedettség — atlag alatti fontossag
Ebben a klaszterben azok a kérdések talalhatok fele-fele ardnyban, amelyek a
vasarlas eldtti szolgaltatasra, illetve a véasarlas utani szolgaltatasra kérdeznek ra.
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& (C3-as klaszter: atlag alatti elégedettség — atlag alatti fontossag
Ide egyetlen kérdés keriilt, mely a kapott informaciokkal valo elégedetlenséget
mutatja, de nem is tulajdonit nagy fontossagot neki,

& (C4-es klaszter: atlag alatti elégedettség — atlag feletti fontossag
Az egyik, véleményem szerint legfontosabb teriilet a torlesztési idordl és a
futamidordl kapott tajékoztatas, amire az atlag feletti fontossag hivja fel a figyelmet.

Ezek a dimenziok egyértelmiien mutatjak, hogy minden vallalat szempontjabol relevancidja van
annak, hogy mindségfejlesztési prioritasokat hatdrozzon meg. Vannak olyan teriiletek, amelyek
fejlesztését elotérbe kell helyezni tobb okbol kifolydlag. Az egyik lehetséges ok az, hogy az
altalanos vevoelégedettséget fokozva, fejleszteni kell néhany teriiletet. Ez nem csak egy effektiv,
hanem koltségkiméld eszkoz is. Néhany teriilet hattérbe szoritdsa pedig nem okoz vevéelégedettségi
hatasfokcsokkentést, hiszen a jelenlegi allapot egyenletes tartdsa sem hoz nagyobb elégedettségi
hatasfokot.

4.5. Vevoelégedettséget befolyasolo tényezok vizsgalata az 6sszes gépcsoportnal

A hipotézisek igazolasanal torekedtem arra, hogy minden lehetséges oldalrol megvizsgaljam a
rendelkezésemre allo adatbazist és a hipotéziseim bizonyitasat amennyire lehetséges alatdmasszam
statisztikai modszerekkel. Az utolso fejezetben az 6sszes gépcsoportot vizsgaltam egyiitt.

A felhasznalt kérddivbol csak az azonos kérdéseket haszndltam ¢€s az Osszes gépcsoportot

vizsgaltam egyiitt. A zart kérdés elsd fele itt is, mint minden alkalommal azonos volt: ,,Mennyire
elégedett On a...?”

A vevoelégedettségi elemzés eredményei, mely a termékhez kapcsolodo szolgaltatast érinti —
Osszes gép

Tervezés és tandcsadas

A tervezés, tanacsadas kategoridban a vevok értékelték a kapott informaciokat, a hitel koltségeirdl
¢és kamatlabairol, a torlesztési 1dordl és futamidordl, az eldfizeteési feltételekkel. (63. dbra)
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Tervezés és tanacsadas

4,78

50 4,63

450 | 4,45
, 4,33

4,40

4,20

_4./ L

Informaciok Hitel koliségek Futamidé Elifizetési
feltételek

Forrés: sajat szerkesztés

63. abra: Tervezés és tanacsadas teriiletén értékelt vevielégedettségi eredmények

A legmagasabb értéket a vevot informdcioval ellaitd6 munkatars kapta. A legkevésbé voltak
elégedettek a hitel koltségeke koriili informacioval és az eléfizetési feltételekkel.

Megvizsgaltam, hogy van-e kapcsolat a vevd altal kifejezett Osszelégedettség és a részkérdések
kozott. Korrelacio szamitas soran itt is erds pozitiv kapcsolatot talaltam két kérdésre feltett valaszok
eredményei kozott. A korrelacids egylitthatd értéke 0,789 volt. A szoros kapcsolati eredmény
alapjan elvégeztem egy regresszid szamitast is. A kapott eredmény szignifikanciaszintje megfelel az
elemzés sordn tdmasztott kovetelményeknek. (34. tablazat)

34. tablazat: A kereskeddvel valé dsszteljesitmény és a vevé altal kapott informacidkkal valé
elégedettség regresszié szamitasanak részeredménye

B R R Square | Std. Error | Sig.
Constant 1,462
Tervezés/tanacsadas, | 0,687 0,789 0,693 0,399 0,000
kapott informacid
N =497

Forras: sajat szerkesztés
Szallitas

A szallitassal kapcsolatos kérdéseknél a hataridd betartasara, a gép allapotara és a gép papirjaira
valo elégedettség irant érdeklddtem. Itt is a gép allapotaval valo elégedettség kapta a legmagasabb

crer

(64. abra)
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Szallitas

4,80 -

4,61

4,60

4,40

4,20

4,00

3,80

3,60 . .
Hataridd betartisa Gép dllapota A gép dokumenticidja

Forrés: sajat szerkesztés

64. abra: Szallitas teriiletén értékelt vevielégedettségi eredmények az dsszes gépnél

A vasarlast koveto vevii kapcesolattartas

A fontos eredmények a torzsvasarloi csoport kialakitdsdban jatszanak nagy szerepet. Rakérdeztem,
hogy a vevok mennyire voltak elégedettek a kereskedd elérhetdségével, a munkatars
kompetenciajaval, az aratasi szezon alatti vevoi kapcsolattartassal, a gépvezetdk részére megtartott
tanfolyammal és a garancialis kotelezettségek teljesitésével. (65. dbra)

Visirlas utini kapcsolattartas
1 |
A garanciilis kdlelezetiség — 4,71
A vezetdi tanfolyam — 4,5 1
A vevidikapcsolattartis szezon alatt 4,4 9
A kereskedd kompetencija 4,4
Akereskedi elérhetisége "3
T |J T T
3,60 3,80 4,00 4,20 4,40 4,60 4,30

Forrés: sajat szerkesztés

65. abra: A vasarlast kovet6 vevoi kapcesolattartast értékeld vevéelégedettségi eredmények az dsszes
gépnél
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Az ismételt vasarlast is elemeztem. A feltett kérdés, mint az el6zdekben is, igy hangzott: ,,Ajanlana

az On altal véasdrolt mezégazdasagi gépet masoknak is?”’(66. abra)

Tovabbajanlas

TALAN
%

—

66. abra: Termék tovabb-ajanlas az 6sszes gépnél

A marka tovabb ajanlésa is fontos egy vallalat sikerében. (67. abra)

Forras: sajat szerkesztés

Ismételt vasarlas

9%

1%

.~

IG

TALAN NEM

67. abra: Ismételt vasarlas — az 6sszes gépnél

Forras: sajat szerkesztés

A kiilonb6z6 eredményben is lathato, hogy fontos a kereskedd irdnti €s a termék irdnti kiilon-kiilon
feltett kérdés a lojalitdsra vonatkoztatva. A tovabb ajanldsndl a megkérdezett mezdgazdasagi
termeldk 96%-a tanacsolnd masoknak is, hogy az altala vasarolt terméket megvegye.

Ugyanez az érték mar csak 90% az ismételt vasarlas kapcsan.

Az ajanlatadas és a vasarlas fazisa

Az ajanlatadés kérdéscsoportba tartoznak azok a kérdések, melyek a vevdelégedettségérol
érdeklddnek a képviseleti tanacsadast illetden, az ajanlat formdajardl €s tartalmérol, a felhasznalt
termék informacids segédeszkdzok mindségérdl, mint példaul a prospektusok. Tovabba, azok a
kérdések, amelyek arra vonatkoztak, hogy mennyire voltak elégedettek a termékbemutatoval, a
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kereskedével a gép ataddsakor, a gép belizemelésével és a kereskedonek feltett kérdésekre a
valaszokkal. (68. abra)

Az ajanlat formdjanal adtdk a vevOok a legmagasabb értéket (4,59) ¢és a kereskeddvel voltak a
legkevésbé elégedettek a gép atadasanal (4,12).

A termék bemutatasaval (4,54) és a képviseleti tanacsadassal, a felhasznalt termékinformacioval, a
kereskedodtol kapott valaszokkal (4,39) kdzepesen voltak a vevok elégedettek.

Ajanlatadas, vasarlas fazisa

Aképviseleti tanicsadis 1 4,39

Az ajanlat formaja 4,59
A felhasznalt termékinformaciok 4,39
A termék bemutatisa 4,54

Akereskediivel a gép atadasakor 4,12

A gép beiizemeltetése 4,4 1
Akereskediti] kapott valaszok 4,39
3,60 3,80 4,00 4,20 440 4,60 4,80

Forras: sajat szerkesztés

68. abra: Ajanlatadas / vasarlasi fazis — vevielégedettségi mérés

A termék bemutatisaval valo elégedettség és a felhasznalt termékinformaciokkal (pl. prospektussal)
valo elégedettség kozott is erds pozitiv kapcsolatot mutattam ki. Itt a korrelacios egyiitthatod értéke
0,839 volt, megfeleld szignifikanciaszinttel. (35. tablazat).

35. tablazat: A felhasznalt termékinformacidval és a termék bemutatasaval valo elégedettség
regresszié szamitasanak részeredménye

B R R Square | Std. Error | Sig.
Termékinformacié /| 0,687 0,839 0,711 0,349 0,000
termék bemutatasa
N =497

Forras: SPSS outputja alapjan sajat szerkesztés
A munkatars kompetencidjaval és a kereskeddvel valo elégedettség Osszefiiggésében szintén erds

kapcsolat volt kimutathat6. A korrelacios egyiitthato értéke 0,731 volt, szignifikanciaszintje <0,05,
vagyis az elemzés soran felallitott kovetelménynek megfeleld.
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36. tablazat: A munkatars kompetenciajaval és a kereskeddvel valo elégedettség regresszio
szamitasanak részeredménye

B R R Square | Std. Error | Sig.
Munkatars 0,679 0,731 0,724 0,351 0,000
kompetenciaja /
kereskeddi
Osszelégedettség
N =497

Forras: SPSS outputja alapjan sajat szerkesztés

A munkatars szakmai képzettsége és a munkatarsnak feltett kérdésekre kapott valaszokkal is erds
kapcsolatot tartam fel, a korreldcids egyiitthatd értéke 0,847 volt. A szignifikanciaszint az
értekezésben meghatarozott szint szerint megfeleld volt (alapfeltételként meghatarozott 0,01-nél
kisebb az elemzés soran kapott értékem).

(37. tablazat)

37. tablazat: A munkatars szakmai képzettsége és a feltett kérdésekre kapott valasszal valo
elégedettség regresszio szamitasanak részeredménye

B R R Square | Std. Error | Sig.
Szakmai képzettség | 0,737 0,847 0,798 0,341 0,000
/ feltett kérdések
N =497

Forras: SPSS outputja alapjan sajat szerkesztés

A vevdszolgalat és a szervizteljesitménye

A vevOszolgalati és a szervizteljesitménye kérdéscsoportban a vevok elégedettségének annak a
részérdl érdekldédtem, hogy hogyan értékelik a hétvégi és a munkanapi nyitvatartési id6t, a telefonos
elérhetdséget, a varakozasi 1dot, a kiszolgalas sebességét, az idOpont egyeztetés betartasat. Tovabba
a javitds és szerviz id6tartamaval kapcsolatos véleménylikre tortént a rdkérdezés, a munka
mindségére, menyire voltak elégedettek a szakmai képzettséggel, a munkatarsak elkotelezettségével
¢és kedvességével. A szamldzas érthetdsége, a javitdsi arajanlat betartdsa, a szervizkindlat és a
kereskedd garancialis eseti elkotelezettségének az elégedettségi foka szintén fontos volt szamunkra
a vevo szemszogébol.

A vevoészolgalat értékei nagyon kis mértékben térnek el egymastol. A kiszolgalas sebessége kapta a
legalacsonyabb értékelést (4,32), mig az elérhetdség (4,51) és az idopont egyeztetés (4,49) a
legmagasabbat. A vevOszolgalati kérdéscsoport tobb kérdést tartalmazott, mint a tobbi
kérdéscsoport, igy az attekinthetdség miatt itt is két grafikont készitettem.

(69. ébra és 70. abra)
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Vevoszolgalat és szerviz teljesitménye (1)
A hétvégi nyitvatartasi idé 33
A nyitvatartiasi idé munkanapon | - 4,39
A telefonos elérhetdség _ 4,51
Avarakozasi id6 | 30
AKkiszolgilas sebessége | 4,31
Azid5pont egyeztetés betartisa | J‘ : : 4,49
3,60 3,5;0 4,[I)U 4,I20 440 4,;50 480

Forras: sajat szerkesztés

69. abra: Vevészolgalat és szervizteljesitménye (1)

A szakmai képzettség (4,68) és a munka mindsége (4,51) értékei mutattak elégedettséget a vevok
részérol. A javitas és a szerviz idOtartama (4,4) kapta ebben a csoportban a legalacsonyabb értéket.

Vevoszolgalat és szerviz teljesitménye (2)

A szakmai képzettség — ll 4,68

Akereskedd elkitelezettsége | — | »Dd

Akereskedd kedvessége | —— | 4,53

A szamlizis érthetdsége | 54

A javitasi drajanlat betartasa | 4,41
A javitis és a szerviz idStartama | 4,4
A munka minésége | 1 : 4,51

3,60 3,80 4,;30 4,‘20 4,;10 4,;30 4,80

Forras: sajat szerkesztés
70. abra: Vevdszolgalat és szervizteljesitménye (2)
Megvizsgaltam a vevOszolgalat keretén beliil talalhatd kérdések egymaskozti és mas kérdésekkel

valo kapcsolatat. A kereskedd elkotelezettsége iranti elégedettség ¢és a kereskedd szakmai
képzettsége kozott erds kapcsolatot mutattam ki. A korrelacids egyiitthato értéke 0,759, az éaltalam
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eloirt szignifikanciaszint teljesitése mellett (alapfeltételként meghatarozott 0,01-nél kisebb az
elemzés soran kapott értékem). (38. tablazat)

38. tablazat: A kereskedé elkotelezettsége és a keresked6 szakmai képzettsége iranti elégedettségi
eredmények regresszié szamitasanak részeredménye

B R R Square | Std. Error | Sig.

kereskedd 0,735 0,759 0,767 0,344 0,000
elkotelezettsége  /
szakmai képzettség

N =497

Forrés: sajat szerkesztés

Az alkatrészek

Az alkatrészek rendelkezésre alldsa, vagy gyors beszerzése, a munkatars tajékozottsiaga, az
alkatrészeknél kapott tajékoztatas, az akcios kindlat, a kiegészitOk és karbantartasi anyagok kindlata
szintén fontos teriiletet 6lel fel. (71. abra)

A munkatars tajékozottsagaval és az alkatrészekrdl kapott informacidval voltak ebben a korben a
legjobban elégedettek a vevOok. A hianyzo alkatrészek gyors beszerzése és a rendelkezésre allo
alkatrészek mar kevésbé elégitettek ki a vevoket. A gyorsan kop6 alkatrészek téli akcioi pedig nem
jartak teljes korti elégedettséggel.

Alkatrészek
- | ‘
A kereskedi elkitelezettsége \ %
garancidban | —E 4’ 1
Az alkatrészes munkatars 1| 4 61
tajékozotisaga | = b
Az alkatrészeknél kapott tijékoztatis 4,59
Agyorsamkops alatriak " ¥
akeios" kinilata | 4,31
A kiegészitok és karbantatasi anyagok “ 4.38
kinilata ] L4
Az alkatrészek rendelkezésre allasa 4,39
A hiinyzo alkatrészek gyors beszerzése ‘ 4,44
3,60 3,30 4,00 4,20 4,40 4,60 4,80

Forras: sajat szerkesztés

71. abra: Alkatrészek — vevéelégedettség mérés

A legerdsebb kapcsolattal rendelkezd kérdések eredményeit rangsorolom (39. tablazat).
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39. tablazat: Kiilonbozo6 kérdések kozotti kapcsolat

Rangsor Kérdés 1. Kérdés 2. korrelacios
egyiitthaté
és
szignifikanciaszintje
A kiindul6 kérdés: Mennyire elégedett On ... (-val, -vel)?
1 a munkatarsak elkotelezettségével a munka mindségével 0,881
2 a termék bemutatisaval a prospektussal 0,847
3 a kereskeddvel a gép atadasakor a gép belizemeltetésével 0,769
4 a kérdésekre kapott valasszal a gép beiizemeltetésével 0,758"
5 az alkatrészek gyors beszerzésével az alkatrészek rendelkezésre 0,743
allasaval
6 a munkatarsa szakmai képzettségével | a kérdésekre kapott valasszal 0,743
7 a szakmai képzettséggel a munka mindségével 0,739
8 a munkatarsak kedvességével a munkatars szakmai 0,729
képzettségeével
9 a kapott informaciokkal a kereskedd 0,728
osszteljesitményével
10 az idépont egyeztetéssel kiszolgalas sebességével 0,722

Forras: sajat szerkesztés

A kereskedd Osszteljesitményére kihat6é informaciokat azonban fontosnak tartom (korrelacios
egylitthato: 0,728**), mivel itt az informdaciok kifejezés alatt nagy valoszinliséggel nagyobb teriilet
fedhetd le. Az alkatrészek gyors beszerzése és a rendelkezésre allo alkatrészek erds korrelacios
kapcsolata (korrelacids egyiitthatd: 0,743**) hasonld teriiletet érint, igy ez az eredmény vérhatd
volt. Ugyanigy gondolom a kérdésekre kapott valasz és a gép beilizemelésével kapcsolatos
elégedettségi korrelacios kapcsolatnal (korrelacids egyiitthatd: 0,758%%), ahol a gép belizemelése a
vevO és a kereskedd kozotti kommunikaciot jelenti.

A kovetkezOben (72. &bra) a termékhez kapcsolodd szolgaltatasokat mutatom be a moddszertani
fejezetben leirt vevoelégedettségi index alapjan rangsorolva.

A leginkabb magas értéket a forgalmazo elérhetdségével, a gép allapotaval vald elégedettséggel a
szallitaskor adtdk a vevOk. A szolgaltatasi teriileteket vizsgalva, logikailag talaltam csoportokat,
melyeket lekerekitett téglalap és ellipszis formdju alakzattal jeloltem. A telefonos elérhetdség, a
forgalmazo6 elkotelezettsége vagy kedvessége, az alkatrészes munkatars tijékozottsaga egy a
kereskeddt kozvetlen, az 0 személyiségét mindsitd elégedettséget takar. Mig az atlag alatti
szolgaltatasi teriiletek nagy részére jellemzd, hogy a szolgaltatassal kapcsolatos koriilményeket
értékelték atlagon alul, mint példaul a nyitvatartasi id0, a szervizkinalat vagy a téli akcios kinalat.

A legkevésbé a képviseleti tandcsaddssal €s a gépjarmiivezetok részére megtartott tanfolyammal
voltak elégedettek a vevOk. Itt szintén az el6bb emlitett szolgéltatas koriilményei, mint példaul a
gépvezetdk részére megtartott tanfolyam vagy a hitel koltségeivel valo elégedetlenség alacsony
értékei adnak tovabbi vizsgalatra okot.
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atlag feletti
elégedettség
atlag alatti

- a forpalmazé elérhetdsépével
-a gép allapotaval a szllitaskor
-2 gép belizemeltetésével

1 ¢ pl haxenilati utazitisal sib.)

-a gép papiyjai

_a forgal - katirsinak a ki elenciziaval

B o 1

- az ajantat formdjaval és tartatmival

_ a telefonos elérhetdsémmel
- a forgalmazé smmkatirsak elkstelezettségével
_ a forgahnazé mumkatirainak kedvesssgével

- imbizis atholbsinire

F 1,

gl oval a gép dtada

-Atargalmazt mumkatireimak feltett kérd ésekre kapott .

-a munka mindségével
-a szakmmai képzetiséggel
- az alkatrézzeknél kapott tajék

- a hatanid & betartasiaval

acickkal (prospektus sth)

- amyit asi idével mmkanapoks
- az idGpont egyeztetés betartisival
- a paranciilis kotelezettsépek teljesitésével
-a kiszolgalis schessépével

- a kapott informaciokkal

-a varakozasi idovel

- ajavitas és szerviz idGtartamival
[katrézzek rendelkezéare dllisival

- a kereskedd & djesitményével

- avevdi kapcsolattartissal az aratisi szezon alatt
- a hétvépi myitvatartisi id 6ve
a izkinatattal

a pyorsan kopé alkatrészek "téli akeits kindlhatival™

_ a kiegészitok & kart £or PRI

- atorlesziési id &l / firtamid Grdl

-az lofizetési feltételekndl
- a hitel koHségeirt] & a kamatkibrol
- a pépvezetdk részére meptartott tanfolyammal

-a képviseleti tandesadissal
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_—S N

/.
— |
I
I

T~

L\
)
/A
|

0,72

0,71

0,66

Jo6s

08

Forrés: sajat 6sszeallitas

72. abra: A vizsgalt szolgaltatasi teriiletekkel valo elégedettség (Elégedettségi- index alapjan)
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A nagyszamu kérdések tomoritése érdekében adatredukcids modszert alkalmaztam fOkomponens
elemzéssel. A Kaiser-Meyer-Olkin mutaté (KMO) itt is minden alkalommal 0,7-nél nagyobb volt.
A termékhez kapcsolodo szolgéltatasra kérdezd vevielégedettségi kérdéseket igy 5 faktorba tudtam
rendszerezni. Ezutan megvizsgéltam az elégedettségre valo hatasukat. (33. tablazat)

40. tablazat: Faktorelemzés, a faktorok kapcsolata a vevéi osszelégedettséggel.

Szolgaltatasi | Megnevezés m Std. Error Beta F szig.

teriiletek

1.Faktor a tervezés, tanacsadas | 0,264 0,034 0,505 0,000

2.Faktor a szallitas 0,372 0,028 0,689 0,000

3.Faktor a vasarlast koveto 0,362 0,028 0,671 0,000
kapcsolattartas

4 Faktor az ajanlatadas/ 0,424 0,025 0,776 0,000
vasarlas fazisa

5.Faktor a vevoszolgalat/ 0,420 0,026 0,766 0,000
szervizteljesitménye

Forrés: sajat szerkesztés

Az elso hipotézis (H1) szerint a vevo elégedettsége a lojalitdson at jatszik nagy szerepet a kereskedd
irant tanusitott elégedettségben. Erds szignifikanciaszint mellett 0,593-as korreldcios szinttel egy
kozepesen erds kapcsolatot tudtam kimutatni, megfeleld szignifikanciaszint mellett (a kapott
eredmény szignifikanciaszintje <0,05 megfelel az elemzés sordn tdmasztott kovetelményemnek).
fgy az elsé hipotézisem (H1) az Gsszes gépesoport vizsgalatanal sem bizonyitott teljes mértékben.
(73. ébra)

Forras: sajat szerkesztés

73. abra: Kapcsolati rendszer a kereskedoéi elégedettség, a keresked6i lojalitas és a vevéelégedettség
kozott

Tovéabb vizsgalva a kereskedd irdnt tanusitott elégedettség feltételét a kereskedd irant tanusitott
lojalitassal, melyet eldtte a vevoi elégedettséggel vizsgaltam meg, elfogadhatd szignifikanciaszint
mellett egy gyenge kapcsolatot talaltam, itt a korrelacios szint: -0,284.

A részletes regresszio szamitas eredményei a 13.-as mellékletben (M13) talalhatoak.

A kovetkezOben azt vizsgaltam az Osszes gépcsoport adatainal, hogy melyik teriilet az, mely a vevo
elégedettségét jobban befolyasolja, vagyis a kereskeddvel vald elégedettség vagy a termékkel valo
elégedettség mutat-e er0sebb kapcsolatot. (41. tablazat) A kereskedd iranti elégedettség 0,498-as
korrelacioval (megfelelé szignifikacia szinttel), erdsebb kapcsolatot mutat a termék iranti
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elégedettséggel szemben, ahol 0,223-as korrelacié mutathatd ki megfeleld szignifikanciaszinttel
(szignifikanciaszint <0,05).

41. tablazat: A kereskedo és a termék iranti elégedettség kapcsolata a vevielégedettségre regresszio
szamitas

Beta t Std. Sig.
Error

vevOelégedettség

Osszteljesitmény

kereskedd 0,498 7,454 0,061 0,000
Osszteljesitménye

termék 0,205 7,454 0,061 0,001
Osszteljesitménye

Forras: SPSS outputja

Ezzel a Hipotézis 2 (H2), mely szerint a kereskeddvel vald elégedettség nagyobb jelentdséggel bir a
termék irant tanusitott elégedettségnél szintén bizonyitott.

Tovabbvizsgéltam a kereskedd és a marka irdnti lojalitds kapcsolatdit a mezdgazdasagi
gépgyartasban és 0,578-as kozepesen erds korrelacios kapcsolatot taldltam (szignifikanciaszint
<0,05). (42. tablazat)

fgy az altalam felallitott Hipotézis 3 (H3), amely kimondja, hogy a keresked® iranti lojalitas pozitiv
befolyassal van a marka iranti lojalitasra is bizonyitott.

42. tablazat: A kereskeddi lojalitas és a marka iranti lojalitas kapcsolata, regresszié szamitas

Beta t Std. Sig.
Error

termek lojalitas

kereskedd lojalitas 0,616 10,457 0,059 0,000

Forras: SPSS outputja

A kovetkezOkben vizsgaltam a termék iranti elégedettséget és a marka iranti lojalitas kapcsolatat. A
Hipotézis 4 (H4) kimondja, hogy a termékre vonatkoz6 elégedettség van a legnagyobb hatassal a
marka iranti lojalitasra.

A marka iranti lojalitdst befolyasold tényezOk vizsgalatdnak az eredményeit mutatom be a
kovetkezOkben. (43. tablazat)
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43. tablazat: A marka iranti lojalitas és az ezt befolyasold tényezok kapcsolata

A marka iranti lojalitas kapcsolata B Std. Error Beta F szig.
- a termék dsszteljesitményével -0,300 0,072 -0,277 0,000
- a kereskedoi lojalitassal 0,616 0,059 0,578 0,000
- a keresked6 Osszteljesitményével 0,547 0,057 0,593 0,000
- a vevoelégedettség -0,225 0,082 -0,188 0,007
Osszteljesitményével
- a keresked6 tovabbajanlasaval 0,212 0,111 0,131 0,058
1.Faktor | a tervezés, tanacsadas 0,143 0,045 0,249 0,002
2.Faktor | a szallitas -0,042 0,050 -0,076 0,041
3.Faktor | a vasarlast kdvetd kapcsolattartas 0,256 0,271 0,460 0,347
4 Faktor | az ajanlatadas/vasarlas fazisa -0,151 0,267 -0,266 0,057
5.Faktor | a 0,140 0,366 0,081 0,070
vevOszolgalat/szervizteljesitménye

Forrés: sajat szerkesztés

A marka iranti lojalitas és a termék dsszteljesitménye kozotti kapcsolat -0,277-es korrelacidval nem
a legerdsebb. A kereskeddi lojalitas (0,578) és a kereskedd Osszteljesitménye (0,593) is erdsebb
kapcsolatban van a marka iranti lojalitasra, mint az elébb emlitett termék Osszelégedettsége. Igy a
negyedik hipotézisemet (H4) is el kell, hogy vessem az §sszevont gépcsoportok vizsgalataban.

Az 5. hipotézis (HS) kimondja, hogy a vevd elégedettsége dontd tobbségben a kereskedd iranti
elégedettségén mulik, és nem a termék irdnti elégedettségen. A vevd elégedettsége a kereskedd
iranti  elégedettséggel szorosabb kapcsolatot mutat 0,593-as  korrelacioval, megfeleld
szignifikanciaszint mellett. (44. tablazat)

A termék irdnt tanuUsitott elégedettség csak 0,455-0s korrelaciés kapcsolatot mutat, szintén
megfeleld szignifikanciaszintnél. Igy az 5. hipotézis (H5) is igazolast nyert.

44. tablazat: A vevéelégedettséget befolyasold kivalasztott két tényezo: a kereskeddvel valo
elégedettség és a termék iranti elégedettség vizsgalati eredménye, regresszié szamitas alapjan

Beta t Std. Sig.
Error

vevoelégedettség

Osszteljesitmény

kereskedd 0,547 7,897 0,057 0,000
Osszteljesitménye

termék 0,432 7,162 0,060 0,000
Osszteljesitménye

Forras: SPSS outputja
A 6. hipotézis (H6) szerint az orszag keleti részében a vevok elégedettebbek, mint a nyugati

orszagrészben. Ezt az allitasomat az dsszes gép kozos adataindl is vizsgaltam.
Az eredményeket teriileti bontasban értékeltem. (45. tablazat)
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45. tablazat: A vevdelégedettség alakulasa régiok szerinti bontasban — dsszes gép

Régiok
Megnevezés
Elégedettségi oOsszesitett
szintek (Likert- 1 2 3 4 5 6 7 atlag
skala alapjan)
5.© 62% 72% 80% 75% 73% 63% 53%

nagyon
elégedett
4-© 38% 28% 25% 27% 27% 47%
3.0 20%
2-®
1-®
legkevésbé
elégedett
atlagos 4,71 4,68 4,6 4,75 4,58 4,62 4,53 4,63
clégedettség

1 = Eszak-Magyarorszag, 2 = Eszak-Alfold, 3 = K6zép-Magyarorszag,
4 = D¢éI-Alfold, 5 = Kozép-Dunantul, 6 = Dél-Dunantul, 7 = Nyugat-Dunantul

Forrés: sajat 0sszeallitas

A legelégedettebbek a mezdgazdasagi gépeket vasarolt vevok a DEl-Alfoldon voltak. A legtobb 5-
0s értéket a Kozép-Magyarorszagon lakd (80%) vevok adtak elégedettségiik kapcsan. Ha Kozép-
Magyarorszagot kivéve, keleti és nyugati orszagrészt atlagolunk, a keleti rész 4,71-es atlagot ad, a
nyugati pedig 4,57-es atlagot. Ezzel az eredménnyel a Hipotézis 6 (H6) bizonyitott arra a tertiletre,
amikor az Osszes géptipust vizsgaltam.
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Hipotéziseim teljesiilése

A kovetkezOkben 6sszegzem vizsgalataim alapjan azokat a részeredményeket, ahol nem egyértelmi
a bizonyitas, elvetettnek tekintem €s tovabbi mélyebb, valamint a nagyobb adatbézisra visszatekintd
kutatas javaslatat teszem részemrol. (46. tablazat)

Hipotézisek | Kombajnok Balazok Traktorok osszes gép
H1 részben részben részben részben
H2 igen igen igen igen
H3 igen igen igen igen
H4 nem nem nem nem
HS igen igen igen igen
. nem .
H6 teen nem értékelhetd een

Forrés: sajat dsszeallitas

46. tablazat: Osszefoglalé tablazat a hipotézisek vizsgalatairél

Az elvégzett vizsgalatok tiikrében az aldbbiakban értékelem a korabban megfogalmazott kutatasi
hipotéziseim teljesiilését.

Hipotézis Eredmény

A vevd mezdgazdasagi gépekkel valo elégedettsége a lojalitdson at hatarozza .

H1 P ;s . . részben
meg a kereskedd irant tanusitott elégedettséget.
A vevl mezdgazdasagi gépek irant tanusitott elégedettségében a kereskeddvel

H2 | valo elégedettség szerepe nagyobb jelentdséggel bir a termék irdnt tanusitott igen
elégedettségnél.

3 A mezdgazdasagi gépkereskedd iranti lojalitas pozitiv befolyassal van a ioen
mezgazdasagi gép markaja iranti lojalitasra. g
A termékre vonatkozo elégedettség van a legnagyobb hatassal a marka iranti

H4 C s nem
lojalitasra.
A vevo elégedettsége dontd tobbségben a kereskedo iranti elégedettségén mulik, és .

H5 AN , 1gen
nem a termék iranti elégedettségen

Heé Magyarorszag keleti részén mezOgazdasagi gépeket vasarolt vevok elégedettebbek, részben

mint a nyugati orszagrészben.
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Uj és ujszerii tudomanyos eredmények

Vizsgalataim alapjan az alabbi 01 és ujszerti tudoméanyos eredményeket fogalmazom meg:

112

1.

Héromfajta kutatasi modszert alkalmazva - kérddives, telefonos €s személyes interji —
meghataroztam a mezdgazdasagi gépeket vasarolt vevok elégedettségét befolyasold
tényezoket, ezeket egy elégedettségi index alapjan rangsoroltam. Figyelembe véve a
feldolgozott szekunder adatok alapjan megallapitottam, hogy a német és az angol
nyelvteriileten publikalt eredmények a vevO elégedettségére vonatkozdan eltérnek a
Magyarorszagon levezetett kutatas elemzett eredményeitdl a mezdégazdasagi gépek kapcsan.
Bizonyitottam, hogy a termék iranti elégedettség nincs nagy hatdssal a marka iranti
lojalitasra. Valamint azt is bizonyitottam, hogy habar a kereskedd iranti elégedettség fontos
szerepet jatszik a vevo elégedettségében, mégsem a lojalitason keresztiil kapja a legnagyobb
szerepet.

Matematikai-statisztikai modszerekkel igazoltam, hogy a kereskedd iranti elégedettség
nagyobb jelent6séggel bir a termék irdnti elégedettségnél. A mezdgazdasagi gépeket vasarolt
vevOk elégedettsége és a termék mindségére feltett kérdések valaszai gyenge kapcsolatot
talaltam. Az altalam vizsgalt mez6gazdasagi gépek a kovetkezok voltak: kombajn, balazok
¢és traktor. A terméket kisérd szolgaltatasokat illetden, amelyek nagyban a kereskedd
tevékenyseégét illették erdsebb kapcsolatot mutattam ki. A termék mindsége iranti igény nem
valtozott, csak a fontossagi sorrend alakult at idével. A vevd mar standard szolgaltatasként
veszi a termék kivald mindségét és tovabbi pluszt kivan a kereskedd szolgaltatasaiban. Egy
olyan orszagban, ahol az értekezésemben is szerepld kiilfoldi székhelyli mezdgazdasagi
gépgyartd importéron keresztiil tart kapcsolatot, elengedhetetlen a fent bizonyitott hipotézis
tartalmanak a figyelembe vétele.

Kimutattam, hogy a vevd elégedettségében fontos szerepet jatszd kereskedd altal nyujtott
szolgaltatasi elemeknek milyen mértékli fontossagot tulajdonitanak a mezégazdasagi gépek
vasarloi. A mezdgazdasagi termeldk elégedettségét befolyasold tényezok kiilonbozo
elégedettségi szintje kiillonboz6 fontossadggal bir. Minden véllalat szempontjabol relevancidja
van annak, hogy mindségfejlesztési prioritdsokat hatdrozzon meg, amelyeknél az altalam
vizsgalt terliletek nagy segitséget nyujthatnak egy vallalati stratégia kialakitdsdban. A
szolgaltatasi teriileteket megvizsgalva csoportokat képezve megéllapitom, hogy a telefonos
elérhetdség, a forgalmazd elkotelezettsége vagy kedvessége, az alkatrészes munkatars
tajekozottsaga egy a kereskedot kozvetlen, az ¢ személyis€égét mindsitd elégedettséget takar.
Az atlag alatt elért eredmények a szolgaltatasi teriiletek azon részére jellemzd, amikor a
mezdgazdasagi gépeket vasarolt vevok a szolgaltatassal kapcsolatos koriilményeket
értékelték, mint példaul a nyitvatartasi id6t, a szervizkinalatot vagy a téli akcids kinalatot. A
legkevésbé a képviseleti tandcsaddssal ¢€és a gépjarmiivezetok részére megtartott
tanfolyammal voltak elégedettek a vevOk. Ez a csoport szintén a szolgaltatas koriilményeivel
volt kapcsolatos, mint példaul a gépvezetdk részére megtartott tanfolyam vagy a hitel
koltségeivel valo elégedetlenség.

A mezbgazdasagi gépekkel valo elégedettségi magatartds homogénnek tekinthetd a vizsgalt
tényezok, géptipus ¢€s régio alapjan. Bizonyitottam, hogy az orszag teriileteinél nincs
jelentds eltérés a vevo elégedettséget és az elégedettséget befolyasold tényezdket illetden
sem. A kiilonb6z6 gépcsoportok irant tanusitott elégedettség vizsgalatanal régiora bontva az
eredmények nem mutattak jelentds eltérést.
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5. KOVETKEZTETESEK ES JAVASLATOK

A szertedgaz6 szakirodalomi feldolgozasa utan, valamint az altalam feldolgozott adatbézis
alapjan a kovetkezd megallapitasokat teszem:

A vevoelégedettség napjaink egyik legiddszeriibb témaja. A versenyhelyzet egyre erdsodik. A
tulélés érdekében koltségek csokkentésére kényszeriilnek a vallalatok. A vevokért harc folyik. A
vevOmegtartas szerepe ez altal egyre nd. Csak az elégedett vevobol lesz torzsvasarlo és lojalis
igyfél.

Magyarorszag véleményem szerint egyik meghataroz6 nemzetgazdasagi dga a mezdgazdasag.
Olyan egyediilalld természeti adottsdgokkal, domborzati viszonyokkal ¢és klimatikus
tényezOkkel rendelkezik Magyarorszag, amely kiemelkedd mindségli és mennyiségi
eredmények elérését teszik lehetdvé. Mindehhez és az elvart eurdpai szinvonal eléréséhez van
sziikségiik a mezdgazdasagi termeldknek jo mindségli gépekre. A tomegmarketing
elterjedésével a gyartok és szolgaltatok elveszitették a kozvetlen kapcsolatot a végsd
felhasznalokkal. A fogyasztok, a gyartok és a szolgaltatok kozotti kolecsonhatasok szama is
lecsokkent.

A téma aktualitasat tovabba noveli az a tény, hogy a publikalt vevdelégedettségi kutatdsi
eredmények szdma viszonylag szerény. A mezdgazdasigi termeldk korében vizsgalt
vevoelégedettségi felmérések a mezOdgazdasagi gépeket illetden is viszonylag szerények. Sajnos
nem igazdn mikodik a mezdgazdasagi gyakorlat és az elmélet szinkronizalasa, mint Husti
(2006) is emlitette, amely szerint a mezdgazdasagban érdekeltek, ,,oktatd-kutaté-nemesito-
fejleszto-termel6-tenyésztd-gyarto-felvasarlo-feldolgozo €s forgalmazo szervezetek™ kapcsolati
viszonya hianyzik.

A legutobbi mezdgazdasagi kiallitds sajtohirdetése szerint mintegy 160 vallalat foglalkozik
mezOgazdasagi gépgyartassal, ezekbdl kb. 75 magyar mezdgazdasagi gépgyartdé mikodik
Magyarorszagon. Bar az értekezésem a német szarmazast gépgyartok egyik teriiletét vizsgalta a
magyar mezdgazdasagi termeldk korében, mégis ugy gondolom, hogy hasznos vizsgalati
eredményeket taldlhatnak mas szarmazasu mezdgazdasagi gépgyartok is munkamban.

> A vevoelégedettségi mérés fontos.

A vevoelégedettség a mai napig nem vesztett aktualitdsdbol. A versenyhelyzet egyre
erdsodik, a vevokért harc folyik. A vdllalatok nagy része kénytelen a koltségeket
csokkenteni, de a vevoOkre annal nagyobb sziikségiik van. Elengedhetetlen a vevok
megtartdsa €s ugyanolyan nagy jelentdséggel bir az 0 vevOk megszerzése. Mindezt a
vevOelégedettségi felmérés ma minden vallalat miikodésénél elengedhetetelen. Hosszatavon
a legkisebb vallalat sem mikodik vevo elégedettségi visszajelzés nélkiil (feed-back).

> Az elégedettségi felmérések publikalt szama elenyészé.

Szamos vallalat végez vevoelégedettségi felméréseket, amit vagy vallalaton beliil képes ezt
kivitelezni megfeleld szakember segitségével, vagy kiilsé piackutatd céget kérnek fel ennek
a feladatnak a megoldasara. Ennek ellenére a mai eldrehaladott technikai, internetes
vilagban sincs elegendd szamu nyilvanossa tett felmérés. Véleményem szerint, egy vallalat
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sorsa nem azon mulik, hogy ha mas vallalatok, kutatok, didkok szadmara ,kincset” érd
adatbazist nyilvanossagra hozna.

> Az angol és német nyelvteriileten lefolytatott felmérések eredményei kiilonbéznek
az altalam vizsgalt teriiletek eredményeitol.

A szakirodalom alapjan megfogalmazott hipotéziseim alapjan a kovetkezdket allapitottam
meg:

- A vev0 elégedettsége a lojalitason at nem jatszik nagy szerepet a kereskedd irant
tanusitott elégedettségben. Ertelmezésem szerint bar a lojalitis szerepe nagy
jelentéséggel bir, mégsem hat olyan erével a kereskedd irant tanusitott
elégedettségre Magyarorszagon, mint azt az angol ¢és német nyelvteriileten
tapasztalt kutatdsi eredmények mutattak. Javaslatom ehhez a teriilethez, hogy
tovabbi kutatdsok elvégzéséig €s azok eredményeinek megjelenéséig a vallalatok
forditsanak kell6 figyelmet a vevdelégedettségi elemzések elvégzésére és a
szakszerli elemzés mellett ne hanyagoljdk el a kereskedd irant tanusitott
elégedettség apolasat, fejlesztését egy megfeleld lojalitasi szintnél.

- A kereskeddvel vald elégedettség nagyobb jelentdséggel bir a termék irdnti
elégedettségnél. Mint a vizsgalataim is igazoltak, ez az allitds megallja a helyét.
Javaslatom, hogy ezt a teriiletet ne hanyagoljdk el a cégek ¢és ha mégis
koltségmegszoritasokra van sziikség, vizsgaljak meg az elégedettséget befolyasold
tényezOk hatédsat, er6sségé, majd egy felallitott prioritasi lista szerint dontsenek a
koltségmegszoritod rendelkezeésekrol vallalaton beliil.

- A kereskedd iranti lojalitds pozitiv befolyassal van a marka irdnti lojalitasra.
Javaslatom igy a tobbi kiilfoldi székhelyli mezdgazdasagi gépgyartonak szol,
vegyék figyelembe hipotézisem bizonyitottsagat.

- A marka iranti lojalitas jelentdségérdl tobbszor tettem emlitést az értekezésemben.
Az, hogy a legnagyobb hatdssal rd a termék irdnti elégedettség van, ezt
bizonyitottam, hogy esetemben nem igaz.

- A vevd egy kérddivben Kkitoltott kérdéseinek megvalaszolasaval alkotott
Osszelégedettsége dontd tobbségben a kereskedd irant tanusitott elégedettségen
mulik.

- Az a feltételezésem, miszerint Magyarorszag keleti részén a vevok elégedettsége
magasabb, mint a nyugati orszagrészben, tovabbi kutatasi vizsgalatokra szorul.

» Ezen a teriileten, melyet értekezésem is bemutatott, tudomanyos, kutaté munkat végezni

fontos. Ertekezésem egyik jelent6ségét is az adta, hogy az eddig megjelent mez3gazdasagi
gépgyartasban levezetett vevoelégedettségi felmérés €s annak eredményei magyar nyelven
viszonylag szerények.

Az elégedettséget befolyasold tényezdk egyértelmiien mutatjdk, hogy minden vallalat
szempontjabol relevancidja van annak, hogy mindségfejlesztési prioritasokat hatarozzon
meg. Egyes teriiletek fejlesztését eldtérbe kell helyezni, mellyel az altaldnos
vevOelégedettség fokozasa lehetséges. Ez egy olyan effektiv és koltségkiméld eszkdz, amely
néhany teriilet hattérbe szoritasaval nem okoz vevéelégedettségi hatasfokcsokkentést, mivel
a jelenlegi allapot egyenletes tartdsa sem hoz nagyobb elégedettségi hatasfokot.
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6. OSSZEFOGLALAS

A kutatds aktualitasat amellett, hogy a vevdelégedettség napjaink egyik legtobbet emlegetett és
alkalmazott témaja az is indokolja, hogy a magyar mezdgazdasag fellenditéséhez is szorosan
kapcsolodik. Egyrészt a nemrég véget ért gazdasagi valsdg még érezteti hatasat, ebbdl adoddan a
vallalatok minden teriileten gazdasagi megszoritdsokra kényszeriilnek. A takarékossagnal
legeldszor, legszivesebben alkalmazott 4gazat, a marketing teriiletén bevezetett koltségesokkentés
mennyire hat ki a vevokre és elégedettségilikre? A vevoelégedettség napjaink egyik legaktualisabb
témaja. A versenyhelyzet novekedésével, a tobbletkoltségekkel egylitt, a vevOmegtartds és a
vevoszerzes lett a vallalatok egyik fo feladata.

Az értekezés tovabbi aktualitasat indokolja, hogy a legtobb cég altal elvégzett vevioelégedettségi
kutatasok, fiiggetlenil a terméktél nem publikusak. A magyar mezdgazdasagi termeldk
elégedettségérdl megjelent kutatasi eredmények szama is viszonylag szerény.

M¢ég fontosabb indok, hogy a magyar mezdgazdasag, véleményem szerint még ma is az orszag
egyik nagy jelentdséggel bir6 nemzetgazdasagi aga, mely j6 mindségli és megfeleld mennyiségi
mezdgépparkot igényel. A magyar mezdgazdasagrol, konkrétan az élelmiszeripari agrol szdmos
publikacid jelenik meg, de a mezOgazdasagi gépparkkal foglalkoz6 kutatisok nagy része idegen
nyelven taldlhatdo. A mezOgazdasagi gépeket vasarolt vevok elégedettségérdl megjelent felmérési
eredményekrdl nincs tudomasom. Magyarorszagon kozel egy millid6 mezOgazdasagi tevékenységet
folytatd term6fold-tulajdonost tartanak nyilvan. Igaz, ebbdl mindossze 56 ezer gazdasag egy hektar
feletti, de a foldteriiletb6l adodo mezdgépigényiik anndl nagyobb.

Az agrarnyersanyag-kereslet hosszutavon csak egy iranyt ismer, a vilagnépesség novekedésével
egyiitt né az élelmiszerigény, mely folyamatosan ndvekvd nyersanyagédrakat hoz magaval.
Magyarorszagon a legutobbi Agro-Mashexpo (2012) sajtokonferencidjan arrdl szamoltak be, hogy
hazénkban mintegy 160 vallalat foglalkozik mezdgazdasagi gépgyartassal. Bar ezeknek csak 47%-a
van magyar tulajdonban, a mezdgazdasagi gépgyartas jelentdségét jelen van. A szoros versenypiaci
tendenciak pedig a vevOelégedettséget hozzak eldtérbe.

Munkamat széleskorii, szertedgazé szakirodalmi feldolgozasra alapoztam. Ertekezésem céljaul
tiztem ki, hogy a vevdelégedettséggel kapcsolatos szakirodalmat atnézem, feldolgozom. A
vevoelégedettség fejlodését kronoldgiailag mutattam be. Multidiszciplinaris teriilet 1évén a
vevoelégedettséget befolyasold teriiletek tarsadalmi, szocioldgiai és a legjobban fejlesztett,
legnagyobb publikédciés szdmmal rendelkezd pszicholdgiai hatdsardl megjelent szakirodalmat
0sszegz0 modon értékeltem.

Eldszor is azt tapasztaltam, hogy a nagyszdmu nemzetkdzi szakirodalmi forditdsok kiilonb6zo
képen értelmezték a vevd kifejezést. A fogyasztd, angolul consumer, németiill Verbraucher,
elsésorban a fogyasztdi piac szerepldit jelentik. A vevd, angolul customer, németiil Kunde, pedig
szervezeti piacon jelenik meg.

A vevdelégedettség teriilete interdiszciplinaris, a szakirodalomban talalt kutatdsokat én harom nagy
csoportba soroltam: a gazdasagi, pszicholdgiai és tarsadalmi oldal megkozelitése felol. A
legelterjedtebb természetesen a gazdasagi oldala a vevdelégedettségnek, mivel sokdig profit-
orientalt termelés folyt a vallalatoknal. A vevd viselkedése racionalisan magyardzhat6 Varian
(1995) szerint, mivel a vevd azt az arut fogja megvenni, amit megengedhet maganak. A vevok
viselkedését befolyasold tényezoknél azonban nem hanyagolhatjuk el a pszichologia és a
szocioldgia teriiletét sem. Festinger (1978) alkotta meg el6szor azt a szocialpszichologiai elméletet,
melyet késobb is gyakran eldszeretettel alkalmaznak a szakirodalomban. Az elmélet alapgondolata
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a disszonancia, mely egy olyan elképzelést jelent, ami ellentmond a tapasztalattal vagy az uj
informacioval és egyfajta belsd fesziiltséget okoz. Ha valaki egy terméket vasarol, és a vasarlas
pillanataban elégedetten tavozik az iizletbdl, ekkor a vésarlo altal keletkezett tudattartalom a
kognicio. Azonban ha kis idd elteltével egy hasonld, de jobb terméket lat, ebben az esetben két
ellentmond6 tudattartalom keletkezik, amit kognitiv disszonancidnak neveziink. Az 1970-es
é¢vekben megjelenik a szolgaltatds fontossaga is. Hofmeister és tarsai (2003) az egyéni vasarlasi
folyamatot befolyasold tényezdknél négy fontos szubjektiv tényezdt allapitanak meg: az észlelést, a
meggy0zodést, az attitidot és a szandékot.

A piackutatas leggyakrabban alkalmazott teriilete a B2C és a B2B kapcsolatok, vagyis a fogyasztoi
viselkedés egyéni vagy kiscsoportos szinten, valamint vallalatok kozott. Esetemben nem volt
egyszeri a mezogazdasagi termel0 besoroldsa. A szervezeti vasarld sajat szervezet céljaira,
megbizasbol és nem sajat sziikséglete kielégitésére vasarol. A mezdgazdasagi termeld esetében ez a
két teriilet gyakran ugyanaz.

Az értekezéshez hasznaltam szekunder adatokat, ezeket a szakirodalom feldolgozasba épitettem be.

Kutatasom soran a primer adatbazis gyujtésénél haromféle leird kutatasi modszert alkalmaztam:
kérddives felmérést, telefonos és személyes interjut. Mindhdrom esetben a megkapott, tiszta,
statisztikai-matematikai modszer levezetését indokold reprezentativitas adott volt. Az 6t gépcsoport:
kombdjn, silokombajn, szogletes és hengeres balazd, valamint traktorok csoportjat dsszevonva
elemeztem. Ezt az indokolta, hogy tematikailag és el6zdleg mar altalam levezett statisztikai
modszer alapjan szinte nem kiilonboztek az eredmények és a gépcsoportok reprezentativitisat ez a
modszer tamogatta. Az Osszevont csoportok a szogletes és hengeres balazok, valamint a
gabonakombdjn és a silokombajn voltak. A kiindulé kérdéscsoport tulnyomé tobbségében azonos
volt mind a harom esetben, vagyis a statisztikai kiértékelésnél csak az azonos kérdések kertiltek
feldolgozasra. A kérdéseket két nagy csoportra lehetett lebontani. Az egyik kérdéscsoport a
termékre kérdezett ra, a masik pedig a termékhez kapcsolodo szolgaltatis irant érzett véleményt
firtatta igen alaposan. A nagyszamu adatokat csoportositottam, amelyeket a statisztikai modszernél
is elényben részesitettem, természetesen nem elhanyagolva a tobbi faktort a kdvetkezdk voltak: a
kereskedd iranti elégedettség, a termék iranti elégedettség, a kereskedd iranti lojalitds, a termék
iranti lojalitas €és a vevoi Osszelégedettség. Az elégedettség felmérésénél az 6t fokozat Likert-skéla
keriilt alkalmazdsra. Tovabba felhasznalasra keriilt a kiértékelésnél egy elégedettségi index,
melynek a kiszdmitasi technikdja az értekezésben talalhatd. A statisztikai modszer kozil a
korrelacids, szignifikanciaszintet megallapitd moddszerek mellett alkalmaztam a fékomponens
elmezést, faktoranalizist, egykomponensii és tobbkomponensii linearis regresszio szamitast is.

Bemutattam az eredmények fejezetben a kiilonb6zé gépcsoportok egyes kérdéseire adott valaszok
eredményeinek az atlagat. Javaslatot tettem a vevd Osszelégedettség novelésének lehetdségére egy
példaval, amikor egy teriilet fejlesztése hogyan hat ki az §sszelégedettségre.

A kereskeddi szolgéltatasoknal erds korrelacios kapcsolatot mutatott, megfeleld szignifikanciaszint
mellett a szakmai képzettség és a munka mindsége, a termék bemutatdsa és a terméket kisérd
prospektusokkal valo elégedettség, az alkatrészek gyors beszerzésével valo elégedettség és az
alkatrészek rendelkezésére allasaval vald elégedettség, hogy csak egy parat emlitsek a sok koziil.

A kiilonboz6é gépcesoportoknal kiilon-kiilon is megvizsgaltam az altalam felallitott hipotéziseket,
amelyeket a végén Osszegeztem. Ezek alapjan a kovetkezdket allapitottam meg:

A magyar mezOgazdasagi termeld elégedettsége az altala vasarolt mezdgazdasagi gépek irant a
lojalitdson 4t nem jatszik olyan nagy szerepet a kereskedd irant tanusitott elégedettségben, mint azt
a szakirodalom feldolgozasban megjelent nemzetkozi felmérések eredményei mutatjak.
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Ertelmezésem szerint bar a lojalitas szerepe nagy jelentdséggel bir, mégsem hat ki akkora erével a
kereskedd irant tanusitott elégedettségre Magyarorszagon, mint azt az angol és német nyelvteriileten
tapasztalt kutatasi eredmények mutattak.

A mezbdgazdasagi gépekkel kereskeddk iranti elégedettség nagyobb jelentOséggel bir a termék,
esetemben mezOgazdasagi gép iranti elégedettségnél. A mezdgazdasagi gépeket vasarolt termeldk
kereskedd iranti lojalitasa pozitiv befolyassal van a marka iranti lojalitasra, szintén mezdégazdasagi
gép esetében.

A marka iranti lojalitasra legnagyobb hatassal a termék iranti elégedettség van, ezt nem sikeriilt
igazolni.

Az a feltételezésem, miszerint Magyarorszag keleti részén a mezogazdasagi gépeket vasarolt vevok

elégedettsége magasabb, mint a nyugati orszagrészben, tovabbi kutatdsi vizsgalatokra teszek
javaslatot.
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7. SUMMARY

The relevance of the research is justified by the facts that customer satisfaction is one of the most
frequently discussed and applied topics, and also it is closely related to boosting Hungarian
agriculture. On the one hand, we can still feel the impact of the recently ended economic crisis;
therefore companies in every field are forced to use economic constraints. When it comes to
reducing costs, companies primarily cut back on marketing. But how does it affect customers and
their satisfaction? Today, customer satisfaction is one of the most current topics. Together with the
costs, competition increases. Keeping their customers is a priority task of every company, as well as
is finding additional customers.

Secondly, the relevance of the dissertation is also justified by the fact that customer satisfaction
surveys of most companies, irrespectively of the product, are not made public. The number of
published research results of Hungarian farmers’ satisfaction is relatively modest.

An even more important reason is that agriculture, in my opinion, is still one of the most important
economic sectors in Hungary, which leads to the need of high quality and adequate quantity of
agricultural machinery. Numerous publications are available on the topic of Hungarian agriculture,
specifically in the food branch, although research on agricultural machinery is to be found mostly in
foreign languages. I have no knowledge of published research results based on the satisfaction of
customers who had bought agricultural machinery. In Hungary, nearly a million landowners
involved in agricultural activities are registered. Admittedly, only 56 thousand farms exceed the
territory of one hectare. However, the need for agricultural machinery is still significant, regardless
of the size of the farmland.

Long term demand for agricultural raw materials knows one direction. It grows together with the
increase of world population, and brings steadily rising prices for raw materials. In Hungary, during
the latest Agro-Mash Expo (2012) it was announced at a press conference that about 160 companies
deal with producing agricultural machinery in our country. Although only 47% of these are in
Hungarian ownership, agricultural machinery production is still significant. Highly competitive
market trends put consumer satisfaction to the foreground.

My dissertation is based on broad and diverse processing of literature. As a goal of my paper | have
aimed to process literature based on customer satisfaction. I have presented the development of
customer satisfaction in chronological order. Being a multidisciplinary field, I have cumulatively
evaluated literature published on the effect of areas including customer satisfaction, like social and
the mostly developed and mostly published psychology.

First, I found that the numerous international translations interpreted the term “costumer” in
different ways. The English word “consumer” and the German “Verbraucher” primarily refer to the
members of the consumer market. The words “customer” or “Kunde” appears on the organised
market.

The area of customer satisfaction is interdisciplinary, I have divided the studies in three big
categories: economic, psychological and social. The most common side of customer satisfaction is
of course economic, since companies had profit-oriented production for a long time. The customer’s
behaviour can be explained rationally according to Varian (1995), since the customer will buy the
product that he can afford. Also, we cannot ignore psychological and sociological areas either,
when looking at areas influencing the customer’s behaviour. Festinger (1978) came up first with the
social psychological theory which was later used in many cases in relevant literature. The basic idea
of this theory is dissonance, which means an idea that contradicts the experience or the new
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information, causing a sense of inner tension. If somebody buys an item, and leaves the store with a
positive feeling, then, the customer awareness generated is cognition. However, if he sees a similar,
but better item in a short time, two contradictory cognitions are generated, which is called cognitive
dissonance. In the 1970s the importance of service also appears. Hofmeister and Co (2003)
determine four subjective factors influencing individual purchasing process: perception, belief,
attitude and intention.

The most common areas of market research are B2C and B2B relationships, in other words
consumer behaviour on individual or small-group level, and among companies. In my case the
classification of farmers was not easy. The customer buys not to satisfy his own needs, but to meet
the needs of the organisation or company. In case of farmers these two areas are often not the same.
In the dissertation, I have used secondary data, created through literature. During my research, I
have used three types of descriptive research methods during primary database collection:
questionnaire survey, telephone and personal interviews. In all three cases, the obtained, clear,
statistical-mathematical methods to justify the conduct of representativeness were given. The five
groups of machinery: combines, silo-combines, square and round bailers and tractors were analysed
together. This was due to the fact that the results were hardly different thematically and statistically,
and also the representativeness of the types of machines were supported by this method. The groups
merged together were the round and square bailers, combines and silo-combines. The initial
questionnaire was identical in most cases, in other words, during the statistical analyses only the
exactly same questions were taken into account. The questions can be divided into two big groups:
connected to the product and the level of satisfaction with the service given with the product. I have
grouped the huge database, which I also preferred in the statistical method — not neglecting the
other factors of course — were the following: satisfaction with the dealer, satisfaction with the
product, loyalty towards the dealer, loyalty towards the product and all in all customer satisfaction.
The five level Liker-scale was used in the analyses of the questionnaire. I have also used a
satisfaction index during the analyses, the technique of calculating this index can be found in the
dissertation. From the statistical methods I have used correlation, methods for establishing
significance levels as well as principal component analyses, factor analyses, one-component and
multi-component linear regression computation.

In the Results chapter I have presented the average of the results given to the questions relating to
the different machine groups. I have presented a possible solution for increasing all-in-all customer
satisfaction with an example, where the improvement of a specific field affects customer
satisfaction.

In case of the dealer services a strong correlation was found with the appropriate significance level
among professional skills, quality of work, product presentation and satisfaction with the product
brochures, satisfaction with quick purchase and availability of components, just to mention a few.

With the different machinery groups, I have examined my hypotheses separately, and in the end I
have summarised them. Based on these, I have concluded the following:

The Hungarian farmer’s satisfaction towards purchased agricultural machinery through loyalty does
not play such an important role in satisfaction towards the dealer, as shown in the results of
international surveys. In my view, although loyalty has a very important role, it does not have such
a big impact on the satisfaction level towards the dealer in Hungary, as it was shown by research
done in English and German speaking countries.

Satisfaction with the dealer has a bigger significance than the satisfaction with the product itself,
which is in my case, agricultural machinery. The farmers’ loyalty towards dealers have a positive
influence on loyalty towards the brand, also in case of agricultural machinery.
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Loyalty towards the dealer has a positive influence on the loyalty towards the brand name of the
agricultural machinery.

I was not able to prove that satisfaction with the product has the biggest influence on loyalty
towards the brand name.

My assumption is that in the Eastern part of Hungary, the satisfaction level of the customers who

had purchased agricultural machinery is higher than in Western Hungary, and for that, I suggest
further studies.
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M5: A MARKETING ES A VEVOELEGEDETTSEG KIALAKULASANAK TORTENETE

A marketing és a vevoelégedettség kozotti kapcsolat és kialakulasanak rovid torténete

A marketingnek tobbféle megfogalmazasat taldljuk a szakirodalomban. Az Oxford Dictonary of
Business English (1994) szerint a marketing olyan gazdasagi tevékenységek rendszere, mely a
sziikségleteket kielégitdé termékek megtervezésétdl a kidolgozasig felel, segit az ar
meghatarozasaban, rekldmozza ¢és eljuttatja a terméket vagy a szolgaltatast a célcsoporthoz,
teljesitve mind a vevd, mind a szervezet céljainak elérését. A marketing fogyasztéi magatartas
értekkutatasai nagyon rovidtavra tekintenek vissza, az USA-ban kb. 30 évre, Németorszagban alig
15 évre, nalunk pedig még éppen hogy csak elkezdddtek, és elsdsorban a multinacionalis cégeknél
alkalmazzak.

A marketingtudomany kialakulasa kezdetén a marketing dontéen agrar- és élemiszer-marketinget
jelentett. Lehota (2001), Elelmiszergazdasagi marketing konyvében a marketinget egy széles
teriiletet lefedd tudomanyagként emliti, mely a kozgazdasdgtudomanyrol valo levalasaval egy
multidiszciplinaris tudomanyagga fejlodott. A kozgazdasdgtudomanybdl alkalmazott menedzsment
¢s szervezéstudomany ismereteitdl, a pszichologia, szociologia, matematikai statisztika, biologiai
tudomanyok, az antropologian at, az informacios technologia és kommunikacids elmélet mind-mind
meghatarozok.

Az elsé marketing tanszéket Eurdpaban, Németorszagban 1971-ben alapitotta Heribert Meffert,
ebben az idében a marketingrél, mint egy tudomanyag részérdél, nem Onalldé tudomanyagrol
beszéltek.

Tobb kutatd csoportositotta a vevdelégedettséggel foglalkozd szakirodalmi attekintést, én egy
torténelmi, kronoldgiai sorrendre torekedtem, a vevdelégedettség latasmod fejlédésének
értelmezése soran.

A vevOmegtartas fontossagarol mar Casson 1926-ban megjelent kereskeddknek sz616 konyvében is
ir,- amit a kereskeddknek irt - a kovetkezOk olvashatok: ,,Falat épiteni, vagy egy tizleti vallalkozast
jol megépiteni: majdnem teljesen mindegy. Mindkett6hoz jo tégla és jo malter kell. Ha a maltert
kihagyod: sosem lesz fal abbdl, amit épitesz, legfeljebb egy halom tégla. Ne sajnald a maltert, az
épitmény csak igy sikertilhet.

Véleményem szerint mar az dskorban és az okorban felfedezhetjiik a vevoelégedettség fontossagat,
annak csirait. Abban a korban kezdddtek el a szakosodasok, amikor mar nem mindent, hanem az
egyes kozosségekben €16 emberek csak az altaluk eldallitott termékeket adtdk el, massal nem is
foglalkoztak. Ennek kovetkeztében hatékonyabb lett a termelés, és sokkal jobb lett a mindség is.
Létrejott a gazdasagi munkamegosztas, ami azt eredményezte, hogy a megtermelt felesleget cserélni
kellett. Egy id6 utan, nagyobb kozosségekben megjelent a ,,konkurencia”, amely a jobb mindséggel,
odafigyeléssel a vevOre koncentralva, annak igényeit tartotta szem eldtt. Ezek a vevéelégedettség
megjelenésének a csirdinak tudhatok.

Mar a XII. szdzadban megjelentek az elsd gondolatok a vevdorientaciorol. Hans Heinrich Path az
eismari kolostorban azt mondta, hogy a vevd a legfontosabb dolog egy vallalatnal, nem t6liink fiigg,
hanem mi vagyunk fliggd viszonyban vele. A vevé nem a munkank akadélyoztatoja, hanem a
tartalma. A vevO egy olyan személy, aki a kivansdgait kozli és az O, valamint a sajat
megelégedésiinkre kell azt kielégiteni (Path, Hans-Heinrich, Autor: Hannelore Fischer (feldolgozott
valtozat 1998)).
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Kutatisaim sordn konkrétabb torténeti attekintéssel Tauchnitz (Lausitzi Féiskola — Eszak
Németorszag - marketing tanszéke) eldadasaiban, publikacidiban taldlkoztam, az 0 munkait is
felhaszndltam az altalam készitetett 0sszefoglalohoz a marketing keletkezésérdl.

A kindlat/kinalo és a kereslet/keresld tudtak egymasrol, de 1ényegesen nem tulajdonitottak nagy
jelentéséget egymads létezésének. A piacok ndvekedésével azonban az informacidnak és a
reklamnak megvaltozott a szerepe. A XIX. szdzad vége felé a kereslet mar nem csak egyszeriien
vasarloi erdt jelentett. A kereslet tiikkrozte a kivansagot és a vasarlast, valamint az Gjravasarlast is.
Ujabb eladok és reklamok altali tapasztalatokon at észrevették, hogy a kereslet nemcsak a kinalattal,
hanem mas tényezokkel is iranyithat6. Egy ilyen koncepcio az akkori kozgazdasagtani elméletben
ismeretlennek szamitott, mivel a jovedelem az egzisztencia minimuman volt, és a keresletet
befolyasold tényezdk iranyitasa sikertelen volt. Az egyre inkabb elterjedd vallalatok altal igénybe
vett hitelezés felgyorsitotta a piac novekedését. Jobb képzés, magasabb jovedelem, tokéletesebb
kommunikécio, oly gyorsan fejlédott a piac, hogy az addigi elméletek mar nem voltak érvényben,
igy a piac 11j elemzésre volt rakényszeriilve.

Sokaig az is vita targya volt, hogy a szolgaltatas, amely kozvetleniil, fizikailag a termék mindségén
nem valtoztat, mennyire befolyasolja a termék eladasi sikerét? A disztribucios aktivitdsok csak
kozvetetten érintik az elégedettségi érzést, igy csak kdzvetetten szolgalnak értékndvekedéssel, azt is
csak a piac novelésével, mellyel tovabbi termékeket lehet eladni, tehat a vevdre és annak érzéseire a
terméket illetéen nem hatnak kozvetleniil. Egyébként a kereskedelem nem produktiv. A XIX.
szdzadig gyakran lenézéen parazitiknak tartottak a kereskeddket. Ugy gondolték, hogy a koztes
kereskedelmi tevékenységgel plusz koltségeket teremtettek értéknovelés helyett.

A XIX.-XX. szdzadfordulon hirtelen megnovekedett a kereskeddk szama, és Ujabb szerepet
vallalva magukra értéket teremtettek, mint a hely, 1d6 és elérhetdség. Az arat illetden is Ujra at
kellett gondolni a koncepciot. Az ar egyre kevésbé tiikrozte csak az eldallitasi koltségeket, egyre
nagyobb hangsulyt kellett fektetni a menedzsmentre, mivel a disztribucids rendszert egyre
gyakrabban kellett mint eszkozt a cél eléréséhez alkalmazni. Alacsonyabb arral probaltak nagyobb
mennyiséget eladni. Ebben az idében a fogyasztot csak csekély jelentdséggel illették a gazdasagi
irodalomban. A cél a termelés volt, és a fogyasztd a végsd allomas.

Az 1800-as évek elején Gordon Selfridge, aki az elsd nagyaruhazat nyitotta meg, mottoja volt: ,,Az
igyfélnek mindig igaza van”. Ezzel 6 a vevd fontossdgat, annak véleményét, vagyis a
vevokozpontusag alapjait hangstlyozta. 1906-ban Sir Henry Ford szintén hasonlo véleménnyel azt
allitotta, hogy amikor a vevo elhajt a termékével, még nem ért véget a kapcsolat. Neki fontos volt,
hogy az ¢ altala gyartott autérdl hogyan vélekedik a vevd késobb is.

1902-ben szinte azonos idében bukkantak fel a wisconsini, michigani és illinoisi egyetemeken
eléadasok a disztribliciorol és az iparrdl, melyek mind a marketing eldédjeként tekinthetok. Hogy
konkrétan kitdl és mikor jottek ezek az impulzusok maig ismeretlen. Ezeken az eléadasokon mar a
marketing (goods) szot is alkalmaztak, mindenesetre csak igeként, nem fénévként. - A mai német
nyelvhasznalatban a ,,goodsi” kifejezést az édességekre, minden jO dologra hasznaljdk a
gyerekeknél.

A marketing megsziiletése tehat nem a gyakorlatbol vagy a kozgazdasigtan képviselditdl
szarmazik, hanem egyes felsGoktatasi intézményekben aktiv tandraktol és azok diakjaitol, akik
sziikségét érezték az alkalmazott kzgazdasagtan fejlesztését ebbe az irdnyba.

Az 1950-es években kidolgozott egyik legismertebb kutatas a Maslow—féle sziikséglet elmélet, ami
a fogyasztoi dontések motivald elemeit vizsgalja. Szerinte a sziikségleteket hierarchikusan lehet
rangsorolni, igy alakult ki a piramis elméleti kifejezés is. Maslow nem csak 6t szintet hatdroz meg,
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hanem azt allitja, hogy miutan az alsobb szintek kielégitésre kertiltek fokozatosan, sorban a tobbi is
sorra keriilhet. Az alapsziikségletek, biztonsagi, szocialis, elismerés iranti, valamint az
onmegvalositas sziikségletei szinteket 1967-ben tovabbfejlesztette, és az elsd négy szintet
hianyalapii csoportositasba tette, az 6todik szintet pedig novekedési alapu sziikségletek néven
harom részre bontotta. Igy alakult ki a kognitiv sziikségletek elmélete: tudni, érteni, megismerni, az
esztétikai sziikségletek: szimmetria, rend, szépség €és az Onaktualizacios sziikségletek: elérni a
lehetdségeket csoportok. Sokan kritizaltdk ezt az elméletet, a legfobb indok az volt, hogy az emberi
irracionalis viselkedésre nem ad magyarazatot. Herzberg ezt az 6t szintet a ,,Motivatorok™ ¢és a
,,Higiéniai tényezOk” csoportjara bontotta az 50-es évek végén.

A General Motors példajat tobb szakirodalom emliti, amikor az 1960-as, 1970-es években a
gazdasagi helyzet olyan kedvezden hatott az iizletre, hogy amit gyartott, mind el is tudta adni. Nem
foglalkozott a vevoi érzéseivel, nem mért, nem alkalmazott visszacsatolast, és ekkor jott a japan
Toyota, amely a fogyasztoi igények alapos vizsgélata utdn egy kivansagterméket bedobott a piacra,
ezaltal nehéz helyzetbe hozta a General Motors-t.

A legtobb vallalat nem torédott a torzsvasarldival, nem gondolta, hogy mekkora veszteség vevot
elvesziteni, ¢s mekkora koltséggel jar ) vevoket szerezni. Hofmeister (2003) egy lyukas vodorhoz
hasonlitotta a vallalatokat, ahol a vasarlok alul kihulltak, és a vezetdség csak azzal torodott, hogy
feliil 0y vasarlokat toltson bele.

A vevlelégedettség eredetérdl, az egyéni vasarlas dontéshozatali 1épéseirdl, melyek egyszertinek

tlinnek, alapos elemzés késziilt tobb tudomanyos tanulmanyban, melyrél bovebben Hofmeister ir
tarsaival.
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M 7: A VEVOI KAPCSOLAT JEGHEGYE ELOADAS, Forras: Christian Fichter (2010)

A szakirodalom feldolgozasban emlitett Christian Fichter eléadasdnak abrajan az imazs
értelmezését magyarazza. Két kiilonbozo stilusu Gjsagban bemutatott cikkrdl tesz emlitést, melyek
ugyan arrdl a témarol szamoltak be. Az egyik feliiletes, komolytalan, de érthetd (Blikk-stilus). A
masik egy regionalis Ujsagban jelent meg, elemzd, komoly, tudatos, alapos, de nehezen érthetd
szoveg. Erre a médian keresztiil megismert politikusokat hozza fel példaként és felteszi azt a
kérdést, hogy ,,Valdban ugy itéljiilk meg a politikusokat, a szerint, amit mondanak, vagy aszerint,
amit gondolunk, hogy mondanak?”. Fichter allitja, hogy az imézs fontosabb a sajat
tapasztalatszerzésnél. Nem mindig azt latja a vevo, amit kinalnak neki. Erre példaként egy abrat
mutat és megkéri a jelenléviket, hogy szamoljak meg, mennyi fekete pont lathatd az abran. (74.
abra)

Forras: Christian Fichter (2010), ,,A vevoi kapcsolat jéghegye” eléadasbol abra

74. abra: Hany fekete pont lathat6 a képen?

Az imazs értelmezésére, hogy ki mit 1at és értelmez, valamint gondol ugyanarrol a dologrol,
véleményem szerint az egyik legkifejezObb abrat lattam ezen az eldadason. Az dbran lathaté pontok
szamszer(isitése bizonyara egy masik értekezésnek elegendd kutatasi innovaciot nyujt.
Ertekezésemben a szerepe annyi volt, hogy bemutassam, mennyire nehéz egy olyan teriiletet mérni,
ahol az érzelmek és a kornyezeti viszonyok nagy jelentdséggel birnak.
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MS8: KERDOIV VEVOELEGEDETTSEGI FELMEROKERDOIV KOMBAJNT VASAROLTAK
SZAMARA

Vevoi eléegedettseg

Az On véleménye szamunkra fontos

Segitségére volt Onnek a kombajn vasarlasa elétt egy lgen O Nem [
kereskedelmi képvisel6 a tervezés és tanacsadas terlletén?
nagyon legkevésbé
elégedett elégedett

5 4 2 1

© o ©aB®

Tervezés / Tanacsadas

- a kapott informaciokkal

- a hitel koltségeirél és a kamatlabrol
- a torlesztési idérol / futamidérél

- az el6fizetési feltételekrol

OoOooao
OoOooao
OoOooao
OoOooao
OoOooao

Szallitas
- a hatarid6 betartasaval

O
o O
O O
O O
O

- a gép allapotaval a szallitaskor

|
|
|
|
|

- a gép papirjaival ( pl. hasznalati utasitassal stb.)
A vasarlast kovet6 vevéi kapcsolattartas

- a kereskedd elérhetéségével O O O O O
- a munkatéars kompetencigjaval O O O O O
- a vevOli kapcsolattartassal az aratasi szezon alatt O O O O O
- a gépvezetdk részére megtartott tanfolyammal (amennyiben
ez megtortént) O O O O O
- a garancialis kotelezettségek teljesitésével O O O O O
- az Osszteljesitménnyel O O O O O
Igen  Nem Talan
Ajanlana a vasarolt termekeket masoknak is? O O O
Vasarolna On az emlitett keresked6tél ismételten hasonlé
terméket? O O O
nagyon legkevésbé
elégedett elégedett

5 4 2 1

© o ©ad®

A gép teljesitményével és annak mindségével
- a kombajn kilsejével (Design)
- a technikai vjitasaval

- a kombajn Gzemanyagfogyasztasaval

O oo od
O oo od
O oo od
O oo od
O oo od

- a kombajn minéségével
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- az érankénti atlagteljesitménnyel

- a szemek tisztasagaval és a cséplés minbségével
- a vagokészilékkel és annak iranyatasaval
- szecskazé minéségével és annak elosztasaval

- a motor minéségével

- a gép beallitasaval és miszaki feligyeletével

- a kiilbnb6z6 novényfajtakra vald atallithatésagaval

- a komforttal

- gép megbizhatésagaval és hasznalati biztonsagaval

O Oo0@o0ooOo@ooooaoo
O Oo0@ooOo@ooooaoo
O Oo0@ooOo@ooooaoo

- szerviz koéltségeivel és a javitas korilményeivel

OO o0o@o oo ooo ™
OO o0o@o o0 nooood

O O O

Igen  Nem Talan

- az On altal vasarolt kombajn dsszteljesitményével

Vasarolna On ismételten egy ugyanilyen vagy hasonld
kombajnt? O O O
Ajanlana ezt a kombajnt masoknak is? O O O

Az On altal vasarolt és ebben a kérddivben nevezett kombajnt lgen [ Nem [
ott szervizelteti ahol vasarolta?

Az On altal vasérolt és ebben a kérddivben nevezett kombajnt Igen 0O Nem [
On szervizeli?

Ha egyik sem, akkor hol szervizelteti On a kombajnjat?
Neév: hely:

Alaptipus

nagyon legkevésbé
elégedett elégedett

5 2 1

© ®

N

©
@ o
o)

Ajanlatadas / vasarlas fazisa

- a képviseleti tanacsadassal O O O O O
- az ajanlat formajaval és tartalmaval O O O O O
- a felhasznalt termékinformaciokkal (prospektus stb.) O O O O O
- a termék bemutatasaval O O O O O
- a kereskeddvel a gép atadasakor O O O O O
- a gép belzemeltetésével O O O O O
- a munkatarsnak feltett kérdésekre kapott valasszal O O O O O
Vev@szolgalat / szervizteljesitménye

- a hétvégi nyitvatartasi idével O O O O O
- a nyitvatartasi idével munkanapokon O O O O O
- a telefonos elérhet6séggel O O O O O
- a varakozasi id6vel O O O O O
- a kiszolgalas sebességével O O O O O
- az id6pont egyeztetés betartasaval O O O O O
- a javitas és szerviz id8tartamaval O O O [ [
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- a munka minéségével O O O O O
- a szakmai képzettséggel O O O O O
- a munkatarsak elkotelezettségével O O O O O
- a munkatarsak kedvességével O O O O [
- a szamlazas eérthetéségével O O O O O
- a javitasi arajanlat betartasaval O O O O O
- a szervizkinalattal O O O O O
- kereskedd elkotelezettségével garancialis esetben O O O O O
Alkatrészek

- az alkatrészes munkatars tajékozottsagaval O O O O O
- az alkatrészeknél kapott tajékoztatassal O O | | |
- a gyorsan kop¢ alkatrészek "téli akcios kinalataval" O O O O O
- a kiegészitok és karbantartasi anyagok kinalataval O O O O O
- az alkatrészek rendelkezésre allasaval O O O O O
- a hianyz6 alkatrészek gyors beszerzésével O O O O O
- a keresked6 Osszteljesitményével O O O O O

Igen  Nem Talan
Ajanlana a kereskedét masoknak is? O O O
Tipus/modell
Gépszam:
Evjarat:
Mennyi lizemorat dolgozott mar On az imént vasarolt kombajnnal? ora

Mekkora teriileten dolgozott mar On az imént emlitett kombajnnal? ha

Cim:

Helyesen adtuk meg az On cimét? Ha nem, akkor kérjik irja be az alabbi helyre a megfelel6t.
K&szonjuk!

Név:

Keresztnév:

Utca/hazszam

Ir.szam: Varos:

Email: @

Telefonszam: -

Megjegyzések:

Kdszdnjik szépen a segitségét!
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M9: A KERESKEDOVEL VALO OSSZTELJESITMENY ES A VEVO ALTAL KAPOTT

INFORMACIOKKAL VALO ELEGEDETTSEG SPSS ALTAL KAPOTT EREDETI
TABLAZATA

Model Summary

Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate

1 711° 506 501 409

a. Predictors: (Constant), Tervezés/tanacsadas, kapott informaciéval

Coefficients®

Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 1,456 ,287 5,064 ,000
Tervezés/tanacsadas, kapott ,693 ,064 711 10,848 ,000
informacioval

a. Dependent Variable: dsszteljesitmény

Forras: SPSS outputja
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M10: A KERESKEDO IRANT TANUSITOTT ELEGEDETTSEG KAPCSOLATA A VEVO
ELEGEDETTSEGEVEL A LOJALITASON AT — LINEARIS REGRESSZIO SZAMITAS
EREDMENYEI, KOMBAJNOK ESETEBEN

Coefficients®
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 2,056 ,324 6,351 ,000
Osszteljesitmény ,546 ,070 ,591 7,783 ,000

a. Dependent Variable: vevéelégedettség Osszteljesitmény

Forras: SPSS outputja
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M11: REGRESSZIOELMEZES: A VEVOELEGEDETTSEGE A KERESKEDO IRANTI
LOJALITAS FUGGVENYEBEN KOMBAJNOK ESETEBEN

Coefficients®
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) 4,797 ,102 47,249 ,000
Kereskedoi -,219 ,076 -,237 -2,865 ,005
lojalitas - Ismételt
vasarlas?

a. Dependent Variable: vevéelégedettség Osszteljesitmény

Forras: SPSS outputja
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M12: A KERESKEDO IRANT TANUSITOTT ELEGEDETTSEG KAPCSOLATA A VEVO
ELEGEDETTSEGEVEL A LOJALITASON AT — LINEARIS REGRESSZIO SZAMITAS
EREDMENYEI BALAZOK ESETEBEN

Coefficients”

Unstandardized Standardized

Coefficients Coefficients
Std.
Model B Error Beta t Sig.
1 (Constant) 1,763 479 3,678 ,001
Osszteljesitmény ,625 ,105 ,679 5,927 ,000

a. Dependent Variable: 6sszteljesitmény

Coefficients”

Unstandardized Standardized

Coefficients Coefficients
Std.
Model B Error Beta t Sig.
1 (Constant) 4,593 172 26,641 ,000
Kereskeddlojalitas -,045 124 -,050 -,363 ,718
- Ismételt
vasarlas?

a. Dependent Variable: dsszteljesitmény

Forras: SPSS outputja
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M13: A KERESKEDO IRANT TANUSITOTT ELEGEDETTSEG KAPCSOLATA A VEVO
ELEGEDETTSEGEVEL A LOJALITASON AT — LINEARIS REGRESSZIO SZAMITAS
EREDMENYEI TRAKTOROK ESETEBEN

Coefficients®

Unstandardized Standardized

Coefficients Coefficients
Std.
Model B Error Beta t Sig.
1 (Constant) 1,763 479 3,678 ,001
Osszteljesitmény ,625 ,105 ,679 5,927 ,000

a. Dependent Variable: dsszteljesitmény

Coefficients®

Unstandardized Standardized

Coefficients Coefficients
Std.
Model B Error Beta t Sig.
1 (Constant) 4,593 172 26,641 ,000
Kereskedolojalitas -,045 124 -,050 -,363 ,718
- Ismételt
vasarlas?

a. Dependent Variable: 6sszteljesitmény

Forras: SPSS outputja
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REGRESSZIO ELEMZESI EREDMENYEI

Coefficients”
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Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Std.

Model B Error Beta t Sig.

1 (Constant) 2,544 ,380 6,697 ,000
termék- -311 ,086 -,296 -3,639 ,000
Osszteljesitmény

a. Dependent Variable: Termék iranti lojalitas - Ismételt vasarlas

Coefficients®
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Std.

Model B Error Beta t Sig.

1 (Constant) ,558 ,094 5,957 ,000
Kereskeddi ,545 ,070 ,538 7,745 ,000
lojalitas - Ismételt
vasarlas?

a. Dependent Variable: Termék iranti lojalitas - Ismételt vasarlas

Coefficients®
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Std.

Model B Error Beta t Sig.

1 (Constant) 2,030 421 4,825 ,000
kereskedo- -,183 ,092 -,180 -1,993 ,049
Osszteljesitmény

a. Dependent Variable: Termék iranti lojalitas - Ismételt vasarlas
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M14: FOLYTATASA AZ ELOZO MELLEKLETNEK

Coefficients”
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Std.
Model B Error Beta t Sig.
1 (Constant) 2,544 ,380 6,697 ,000
termék- -,311 ,086 -,296 -3,639 ,000
Osszteljesitmény

a. Dependent Variable: Termék iranti lojalitas - Ismételt vasarlas

Coefficients®
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Std.

Model B Error Beta t Sig.

1 (Constant) 2,178 ,432 5,045 ,000
vevéelégedettség =211 ,095 -,187 -2,231 ,027
Osszteljesitmény

a. Dependent Variable: Termék iranti lojalitas - Ismételt vasarlas
Coefficients”
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Std.
Model B Error Beta t Sig.
1 (Constant) 1,153 147 7,831 ,000
Tovabbajanlas ,060 127 ,040 472 ,638
kereskedo

a. Dependent Variable: Termék iranti lojalitas - Ismételt vasarlas
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M15: A MARKA IRANTI LOJALITAST BEFOLYASOLO TENYEZOK VIZSGALATA A
TERMEK IRANTI ELEGEDETTSEGI TENYEZOKKEL — LINEARIS REGRESSZIO

SZAMITAS EREDMENYEI

Coefficients”
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) 1,096 ,157 6,999 ,000
régios koédolas ,028 ,039 ,073 , 726 470
REGR factor -,165 ,078 -,266 -2,126 ,037
score 1 for
analysis 4
REGR factor ,042 ,098 ,063 ,426 ,671
score 1 for
analysis 1
REGR factor ,052 ,095 ,083 ,545 ,587
score 1 for
analysis 2
REGR factor ,387 ,131 ,622 2,950 ,004
score 1 for
analysis 1
REGR factor -,381 ,122 -,614 -3,129 ,002
score 1 for
analysis 1

a. Dependent Variable: Termék iranti lojalitas - Ismételt vasarlas
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M16: A BALAZOK REGIOS FELBONTASA

Régiok
Megnevezés

Elégedettségi
szintek (Likert- 1 2 3 4 5 6 7
skala alapjan)
5.© 66% 75% |.100% 100% 75%
nagyon

elégedett
4-© 33% 25% 25%

3-©
2-®
1-®
legkevésbé
elégedett

atlagos 4,57 4,75 5 5 4,75 4,81
clégedettség

1 = Eszak-Magyarorszag, 2 = Eszak-Alfold, 3 = Kozép-Magyarorszag,
4 = DéI-Alfold, 5 = Kozép-Dunantul, 6 = Dél-Dunantil, 7 = Nyugat-Dunantul

Forrés: sajat dsszeallitas
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M17: AZ OSSZES GEPCSOPORT FAKTOR ELEMZESENEK RESZLETEI — SPSS OUTPUT

Communalities
Initial Extraction
Tervezés/tanacsadas, kapott 1,000 483
informacioval
hitel koltségei, kamatlab 1,000 ,670
torlesztési ido 1,000 ,831
az Onerd nagysaga 1,000 , 799

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Total Variance Explained

Extraction Sums of Squared

Initial Eigenvalues Loadings
Cumulativ % of Cumulativ
Component Total % of Variance e % Total Variance e %
1 2,783 69,587 69,587 2,783 69,587 69,587
2 ,630 15,742 85,329
3 ,404 10,108 95,437
4 ,183 4,563 100,000

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Component Matrix”

Component
1
Tervezés/tanacsadas, kapott ,695
informacioval
hitel koltségei, kamatlab ,819
torlesztési ido ,912
az Onerd nagysaga ,894

Extraction Method: Principal Component Analysis.
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M17: ELOZO MELLEKLET FOLYTATASA

Communalities
Initial Extraction
Szallitas, hatarido betartasa 1,000 ,452
gép allapota 1,000 ,407
geép papirjai 1,000 ,331
Vasarlast kovetod vevoi 1,000 ,587

kapcsolattartas, elérhetdség

munkatars kompetenciaja 1,000 ,672
kapcsolattartas a szezon 1,000 ,654
alatt

gépvezetodi tanfolyam 1,000 ,368
garancialis kotelezettségek 1,000 ,598

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Total Variance Explained

Extraction Sums of Squared
Initial Eigenvalues Loadings
Cumulativ % of Cumulativ
Component Total % of Variance e % Total Variance e %
1 4,069 50,859 50,859 4,069 50,859 50,859
2 ,966 12,074 62,933
3 ,841 10,506 73,439
4 ,667 8,341 81,780
5 497 6,207 87,987
6 ,437 5,459 93,446
7 ,329 4,116 97,562
8 ,195 2,438 100,000

Extraction Method: Principal Component Analysis.
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Component Matrix”

Component
1

Szaéllitas, hatarido betartasa ,672
gép allapota ,638
gép papirjai ,575
Vasarlast kdvetd vevoi ,766
kapcsolattartas, elérhetdség

munkatars kompetenciaja ,820
kapcsolattartas a szezon ,808
alatt

gépvezetdi tanfolyam ,607
garancialis kotelezettségek J73

Extraction Method: Principal

Component Analysis.

Communalities
Initial Extraction

Ajanlatadas, képviseleti 1,000 ,585
tanacsadassal?
Az ajanlat formajaval 1,000 ,663
prospektussal 1,000 ,643
a termék bemutatasaval 1,000 ,699
a kereskedovel a gép 1,000 ,553
atadasakor
a kérdésekre kapott 1,000 ,548
valasszal

Extraction Method: Principal

Component Analysis.

Total Variance Explained

DOI: 10.14751/SZIE.2013.058

Extraction Sums of Squared

Initial Eigenvalues Loadings

Cumulativ % of Cumulativ
Component Total % of Variance e % Total Variance e %
1 3,692 61,529 61,529 3,692 61,529 61,529
2 ,810 13,500 75,030
3 ,597 9,950 84,979
4 377 6,291 91,270
5 ,346 5,770 97,040
6 ,178 2,960 100,000

Extraction Method: Principal Component Analysis.
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M17: ELOZO MELLEKLET FOLYTATASA

Component Matrix®

Component
1

Ajanlatadas, képviseleti , 765
tanacsadassal?
Az ajanlat formajaval ,814
prospektussal ,802
a termék bemutatasaval ,836
a kereskedovel a gép 743
atadasakor
a kérdésekre kapott , 740
valasszal

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Communalities
Initial Extraction

hétvégi nyitvatartas 1,000 ,498
nyitvatartas hétkdzben 1,000 ,641
telefonos elérhetoség 1,000 ,602
idopontegyeztetés 1,000 ,612
javitas idoétartama 1,000 ,607
munka minésége 1,000 , 715
szakmai képzettség 1,000 ,640
munkatarsak 1,000 ,683
elkotelezettsége

munkatarsak kedvessége 1,000 ,665
szamlazas érthetésége 1,000 473
javitasi arajanlat 1,000 ,548
szervizkinalat 1,000 ,486
kereskedo elkotelezettsége 1,000 ,576
garanciaban

Extraction Method: Principal Component Analysis.

158



M17: ELOZO MELLEKLET FOLYTATASA

Total Variance Explained
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Extraction Sums of Squared

Initial Eigenvalues Loadings

Cumulativ % of Cumulativ
Component Total % of Variance e % Total Variance e %
1 7,748 59,600 59,600 7,748 59,600 59,600
2 917 7,055 66,655
3 ,792 6,091 72,746
4 ,667 5,131 77,877
5 ,551 4,239 82,116
6 ,453 3,486 85,602
7 ,394 3,033 88,635
8 ,351 2,698 91,333
9 ,296 2,273 93,607
10 ,252 1,936 95,542
11 223 1,714 97,256
12 ,195 1,498 98,754
13 ,162 1,246 100,000

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Component Matrix*

Component
1

hétvégi nyitvatartas , 705
nyitvatartas hétkozben ,801
telefonos elérhetoség 776
idopontegyeztetés ,783
javitas idoétartama 779
munka minésége ,846
szakmai képzettség ,800
munkatarsak ,827
elkotelezettsége

munkatarsak kedvessége ,815
szamlazas érthetésége ,688
javitasi arajanlat , 740
szervizkinalat ,697
kereskedo elkotelezettsége , 759

garanciaban

Extraction Method: Principal Component Analysis.
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Communalities
Initial Extraction

alkatrészes munkatasr 1,000 ,631
tajékozottsaga
alkatrészeknél kapott 1,000 ,652
informacioval
gyorsan koposok téli akcidja 1,000 ,695
kiegészitdk kinalata 1,000 , 765
alkatrészek rendelkezésre 1,000 ,557
allasaval
alkatrészek gyors 1,000 ,526
beszerzése

Extraction Method: Principal

Component Analysis.

Total Variance Explained

DOI: 10.14751/SZIE.2013.058

Extraction Sums of Squared
Initial Eigenvalues Loadings
Cumulativ % of Cumulativ
Component Total % of Variance e % Total Variance e %
1 3,826 63,773 63,773 3,826 63,773 63,773
2 ,974 16,232 80,005
3 ,580 9,664 89,669
4 ,253 4,221 93,890
5 ,204 3,407 97,297
6 ,162 2,703 100,000

Extraction Method: Principal

Component Analysis.

Component Matrix®

Component
1

alkatrészes munkatasr , 795
tajékozottsaga
alkatrészeknél kapott ,807
informaciéval
gyorsan koposok téli akcidja ,834
kiegészitdk kinalata ,875
alkatrészek rendelkezésre , 746
allasaval
alkatrészek gyors 725
beszerzése

Extraction Method: Principal

160

Component Analysis.
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M18: A SZEMELYES INTERJUK ES A HAGYOMANYOS TELEFONOS KERDEZES EREDMENYE RS MODELL KOORDINATABAN.

Fontossag (R)

Fontossag-Elégedettség (RS modell)

5
4,59;4,7
4,65;4,7
4,47;4,6 A 4
@ 386456 ® | & 45346 ® 4,75;4,6
4,39;4,5 4,56;4,5
4,5 45545008 -
4,42; 4,4 .44 .
4,39;4,4 53,44 %44
425:43 4,53;4, 4 514,45.2; 4,4
T @ & 0000 2
4,32;4,3 4,41,4,3 4,358,483 1#,45;4,3 24343
44743 @ 4,39; 4,50;4,2 @ 4,65;4,2
e 4,25;4,1 51;4,1
® & O 12941
4 17; 4,1 4,46} 4[1 4,57; 4,1
4 247,4 4,574
@ 4,20;3,9 ® 454;3,9
4,49;
® 4,12;3,7 @ 4,34;3,7
3,5
3,50 4,00 4,50 5,00
=60 Elégedettség (S)
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1 Segltségére volt Onnek a gép visirldea 23 - a hétwégi nyitwatartas iddvel
elSit egy keresked57 24, - anyitvatartdsi idsvel munkanapokon
2. Mennyire elégedeti On ... - a kapott 25, - atelefonos eléthetGsdggel
informécidlical 28. - a vhrakordsi iddwel
3 - a hitel koltségeird] &3 akamasldbrdl 27 - akispolgdlis sebességéwel
4. - a térleszifal idérdl f futamidsrdl 28. - az idSpont egyeztetés betartsival
5. - ag el&fizetés feltételelrsl 29. - ajavitds &5 szerviz idGtartaméwal
6. - a hetéridS betartdsswal 30. - a munka mindzégével
7. -a ghp dllapotéval a sxillftiskor 3L - aszakmai képrettséggel
8. - a gtp paplrjaivel {pl. hasenSlati 32 - a munkstérsalr ellcstelezettségivel
utasitissal stb) 3= - a munkatirsak kedvességivel
9. - az kereskedd elérhetoségéwel 34 - aszémliris érthetdségével
10. - akereslcedd a kompetencifjfwal 35. - a jawithsi drajAnlst betartdsdeal
11, - avewdi kaprsolattartdssal az aratdsi 36 - a szervizkindlattal
azezon alatt 37 -keeresleed elkedtelerettsbgével garencidlis
12. - a ghpuezetSk résrére megtartolt esethen
tanfolyammal (amennyiben ex 38. - ar alkatrésres munkaties tajékozottsigival
megtsrténg) 39 - az alkatrészelenél kapott s4jfkortatiseal
13, - agaranciflie kotelepsttségek 40. - agyorsan kopd alkatvésrek "téli akcids
teljesitésével Jein Al atdeal"
14. - aleeragad Saszteljesitminyivel 41, - akiegdsritdk és karbantartdsi anyagok
feln il atdreral
15. - az On dltal visirolt gép 42 - az alkatrészek rendelkerésre lldsdwal
Seszteljesitm tnyével 43, -a hifnyrd alkatrészek gyors beszerzésével
16. - alebpuiseleti tandesaddesal 44 -akevedkedd Geszteljesitményével
17 - az gjdnlat formajival és tartalmiwal
18. - afelhasznélt termékinformacidleal
(prospeldus stb.)
19. - a termék bemutatdsival
20. - 8z kereskaddvel 2 gép Stadfsakor
21 - a glp belizemeltetézével
22. - a feltett kérdésekre kapott wilasszal
kérdések szama 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22
clégedettségiatlag | 4,39 | 3,86 | 4,20 | 4,12 | 4,51 | 4,65 | 4,60 | 4,75 | 4,65 | 4,53 | 4,50 | 4,17 | 448 | 448 | 443 | 429 | 445 | 447 | 438 | 4,51 | 4,57 | 449
fontossagi atlag 4501 4,60 | 390 | 3,70 | 4,10 | 420 | 450 | 4,60 | 4,70 | 440 | 420 | 4,10 | 4,10 | 400 | 430 | 4,10 | 4,30 | 4,60 | 4,30 | 4,40 | 4,00 | 3,90
kérdések szama 23 24 25 26 27 28 29 30 31 32 33 34 35 36 37 38 39 40 41 42 43 44
elégedettségiatlag | 425 | 441 | 453 | 446 | 451 | 456 | 425 | 454 | 447 | 455 | 453 | 459 | 439 | 439|447 | 457 | 454 | 434 | 434 | 432 | 442 | 455
fontossagi atlag 430 | 430 ] 440 | 410 | 440 | 450 | 4,10 | 440 | 4,00 | 440 | 4,60 | 470 | 420 | 440 | 430 | 410 | 3,90 | 3,70 | 3,70 | 4,30 | 4,40 | 4,50

Forras: sajat szerkesztés
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M 19: A VEVOELEGEDETTSEGET BEFOLYASOLO TENYEZOK VIZSGALATANAK
KORRELACIOS EREDMENYE AZ OSSZES GEPCSOPORTRA (TOBB OLDALON
KERESZTUL)

Tervezés/tanac Szallitas,
Segitségre volt| sadas, kapott | hitel kdltségei, az 6nerd hataridé
egy munkatars | informacioval kamatlab torlesztési ido nagy saga betartisa gép allapota gép papirjai

Segitségre volt egy  Pearson 1| -256" ,004 ,093 ,091 ,045 -171° -,168"
munkatars Correlation

Sig. (2-tailed) ,001 ,965 267 278 ,572 ,029 ,031

N 165 163 145 145 145 163 164 165
Tervezés/tanacsadas, Pearson -,256"" 1 424" 5157 479" 436" 386" 292"
kapott Correlation
informacioval Sig. (2-tailed) ,001 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

N 163 214 190 190 190 212 213 214
hitel koltségei, Pearson ,004 424" 1 ,663"" 633" 2757 ,194™ ,185"
kamatlab Correlation

Sig. (2-tailed) ,965 ,000 ,000 ,000 ,000 ,008 ,011

N 145 190 190 190 189 189 189 190
torlesztési ido Pearson ,093 51577 663”7 1 815" 332" 118 1517

Correlation

Sig. (2-tailed) 267 ,000 ,000 ,000 ,000 ,106 ,037

N 145 190 190 190 189 189 189 190
az Oner0 nagysaga Pearson ,001 479" 633" 815" 1 368" 157" 1527

Correlation

Sig. (2-tailed) 278 ,000 ,000 ,000 ,000 ,031 ,036

N 145 190 189 189 190 189 189 190
Szallitas, hataridd Pearson ,045 436" 2757 3327 3687 1 444" ,188™"
betartasa Correlation

Sig. (2-tailed) ,572 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,006

N 163 212 189 189 189 216 215 216
gép éllapota Pearson S,171° 3867 1947 118 157" 444" 1 3817

Correlation

Sig. (2-tailed) ,029 ,000 ,008 ,106 ,031 ,000 ,000

N 164 213 189 189 189 215 220 220
gép papirjai Pearson -, 168" 2927 185" 1517 1527 188" 3817 1

Correlation

Sig. (2-tailed) ,031 ,000 ,011 ,037 ,036 ,006 ,000

N 165 214 190 190 190 216 220 221
Vasarlast kovetd Pearson -,179" 329" 166" 240" ,300°" 272" 203" 239"
vevoi Correlation
kapcsolattartas, Sig. (2-tailed) ,022 ,000 ,022 ,001 ,000 ,000 ,003 ,000
elérhetoség N 165 213 190 190 190 215 219 220
munkatars Pearson -,152 4507 275" ,3007" 318" 5147 228" 3197
kompetenciaja Correlation

Sig. (2-tailed) ,051 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,001 ,000

N 164 211 189 189 189 213 217 218
kapcsolattartas a Pearson -,303"" 469" 279" 326" 3257 343" 304" 35077
szezon alatt Correlation

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

N 153 199 181 181 181 201 205 206
gépvezetdi Pearson ,000 ,458"" 415" ,494™" 464" 322" 293" ,308""
tanfolyam Correlation

Sig. (2-tailed) 1,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

N 117 151 133 133 133 152 154 155
garancialis Pearson -,250"" ,403™" 296" 3407 252" 4217 3817 40777
kotelezettségek Correlation

Sig. (2-tailed) ,001 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

N 164 213 189 189 189 214 218 219
kereskedd Pearson -,168 ,666"" ,549™" 582" 5577 416" ,4007" 37077
Osszteljesitmény Correlation - Y T

Sig. (2-tailed) ,050 ,000 ,000[  TBbbES- SaApgh PLCLEGRALES  g00 ,000

N 137 173 155 155 155 174 179 179
Ajanlana a Pearson ,101 L1977 - 2127 31077 2547 -, 1517 -,034 ,026
terméket? Correlation

Sig. (2-tailed) ,199 ,004 ,004 ,000 ,000 ,027 617 ,699

N 164 212 188 188 188 214 218 219

163



DOI: 10.14751/SZIE.2013.058

Tervezés/tanacsa Szallitas,
Segitségre volt das, kapott hitel koltségei, az 6nerd hatarido
egy munkatars | informacioval kamatlab torlesztési ido nagysaga betartasa gép allapota g¢ép papirjai

Kereskeddlojalitas - Pearson 226" 246" 167" 273" -203" -,012 -,078 -,009
Ismételt vasarlas? Correlation

Sig. (2-tailed) ,004 ,000 ,022 ,000 ,005 ,863 ,249 ,893

N 164 213 189 189 189 215 219 220
termék Ossztelj. Pearson 208" 398" 345" 342" 337" 230" ,125 184"

Correlation

Sig. (2-tailed) ,008 ,000 ,000 ,000 ,000 ,001 ,070 ,007

N 160 206 184 184 184 206 210 211
terméklojalitas Pearson -,001 -,129 -,089 _’144* -,068 ,047 -,028 ,038

Correlation

Sig. (2-tailed) ,992 ,059 ,220 ,047 ,353 ,492 ,685 ,570

N 165 214 190 190 190 216 220 221
Tovabbajanlas Pearson ,081 157 219" 268" -,180" -,011 -,041 -,031

Correlation

Sig. (2-tailed) ,301 ,022 ,003 ,000 ,013 ,876 ,543 ,651

N 164 212 188 188 188 214 218 219
Ajanlatadas, képviseleti Pearson _242™ 5757 241" 290" 277" 263" 283" 160"
tanacsadassal? Correlation

Sig. (2-tailed) ,002 ,000 ,001 ,000 ,000 ,000 ,000 ,017

N 165 214 190 190 190 216 220 221
Az ajanlat formajaval ~ Pearson 268" 573" 298" 4027 373" 289" 376" 1707

Correlation

Sig. (2-tailed) ,001 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,011

N 165 214 190 190 190 216 220 221
prospektussal Pearson 23717 570" 316" 361" 365" 232" 379" 244"

Correlation

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,001 ,000 ,000

N 165 214 190 190 190 216 220 221
a termék bemutatdsaval Pearson 343" 519 278" 3117 313" 200" 336" 298"

Correlation

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,003 ,000 ,000

N 165 213 189 189 189 215 219 220
a kereskedovel a gép ~ Pearson -239" 444" 163" 251" 208" 366" 375" 376"
atadasakor Correlation

Sig. (2-tailed) ,002 ,000 ,025 ,001 ,004 ,000 ,000 ,000

N 164 212 189 189 189 214 218 219
a gép belizemeltésével  Pearson 281" 447" ,132 256" 243" 3737 373" 230"

Correlation

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,070 ,000 ,001 ,000 ,000 ,001

N 165 214 190 190 190 216 220 221
a kérdésekre kapott Pearson -343" 5177 ,146° 243" 230" 270" 243" 261"
valasszal Correlation

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,046 ,001 ,001 ,000 ,000 ,000

N 164 212 188 188 188 214 218 219
hétvégi nyitvatartds Pearson -,136 391" 234™ 315" 333" 311 ,060 2357

Correlation

Sig. (2-tailed) ,087 ,000 ,001 ,000 ,000 ,000 ,387 ,001

N 158 207 186 186 186 209 213 214
nyitvatartas hétkozben — Pearson -,189" 423" 3207 346 283" 266" 1357 273"

Correlation

Sig. (2-tailed) ,017 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,049 ,000

N 159 208 187 187 187 210 214 215
telefonos elérhetdség Pearson 232" 413" ,194" 276" ,186" 240" 2117 275"

Correlation

Sig. (2-tailed) ,003 ,000 ,008 ,000 ,011 ,000 ,002 ,000

N 162 211 188 188 188 213 217 218
varakozasi ido Pearson -,144 379" 262" 336" 280" 227" 179" 199"

Correlation

Sig. (2-tailed) ,067 ,000 ,000 ,000 ,000 ,001 ,008 ,003

N 162 211 188 188 188 213 217 218
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Tervezés/tanacsa Szallitas,
Segitségre volt das, kapott hitel koltségei, az onerd hatarido
egy munkatars | informacioval kamatlab torlesztési ido nagysaga betartasa gép allapota g¢ép papirjai

kiszolgalds sebessége ~ Pearson -,187 4047 2327 3157 298" 241" 2127 318"

Correlation

Sig. (2-tailed) ,018 ,000 ,001 ,000 ,000 ,000 ,002 ,000

N 161 210 187 187 187 212 217 217
idopontegyeztetés Pearson -262" 5457 2527 3377 3147 3707 2217 327"

Correlation

Sig. (2-tailed) ,001 ,000 ,001 ,000 ,000 ,000 ,001 ,000

N 161 210 187 187 187 212 216 217
javitds idGtartama Pearson -319" 482" 173" 249" 222" 359" 136" 276"

Correlation

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,018 ,001 ,002 ,000 ,047 ,000

N 161 209 186 186 186 211 215 216
munka mindsége Pearson - 155" ,508™ ,183" 247" 2527 3437 2397 318”7

Correlation

Sig. (2-tailed) ,049 ,000 ,012 ,001 ,000 ,000 ,000 ,000

N 162 211 187 187 187 213 217 218
szakmai képzettség Pearson 23637 5417 ,128 218" 206" 408" 284" 324"

Correlation

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,080 ,003 ,005 ,000 ,000 ,000

N 162 211 187 187 187 213 217 218
munkatérsak Pearson 279" ,508"™ 1139 176" ,148" 348 255 400
elkotelezettsége Correlation

Sig. (2-tailed) ,000 1000 057 015 043 ,000 ,000 1000

N 163 212 188 188 188 214 218 219
munkatarsak kedvessége Pearson -,142 5127 181" 201" 163 279" 251" 285"

Correlation

Sig. (2-tailed) ,071 ,000 ,013 ,006 ,026 ,000 ,000 ,000

N 163 212 188 188 188 214 218 219
szamlazas érthetosége  Pearson -,075 447" 263" 3917 3017 ,169° ,198" 250"

Correlation

Sig. (2-tailed) ,341 ,000 ,000 ,000 ,000 ,014 ,003 ,000

N 162 212 188 188 188 213 217 218
javitasi rajanlat Pearson -249" ,507" 285" 223" 239" 3017 397" 3207

Correlation

Sig. (2-tailed) ,002 ,000 ,000 ,003 ,001 ,000 ,000 ,000

N 151 198 177 177 178 198 199 200
szervizkinalat Pearson -309™ 546" 268" 376" 355 165" ,166" 2327

Correlation

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,018 ,016 ,001

N 158 206 183 183 183 207 211 212
keresked Pearson -192" 383" 251" 265" 244" 137 171 381"
elkotelezettsége Correlation
garanciaban Sig. (2-tailed) 015 ,000 ,001 ,000 ,001 ,047 012 ,000

N 160 208 185 185 185 209 213 214
alkatrészes munkatdsr ~ Pearson -,015 450" 216" 268" 1957 1917 203" 277"
tajékozottsaga Correlation

Sig. (2-tailed) ,845 ,000 ,003 ,000 ,007 ,005 ,003 ,000

N 163 212 188 188 188 214 218 219
alkatrészeknél kapott ~ Pearson -,113 441 ,190" 237" 237" 193" 185" 280"
informacioval Correlation

Sig. (2-tailed) ,149 ,000 ,009 ,001 ,001 ,005 ,006 ,000

N 163 211 187 187 187 213 217 218
gyorsan kopdsok téli Pearson -,131 467" 183" 268" 254" 163" 176" 304"
akcioja Correlation

Sig. (2-tailed) ,103 ,000 ,013 ,000 ,000 ,020 ,011 ,000

N 156 204 183 183 184 205 208 209
kiegészitok kinalata Pearson _166" 463" 292" 394" 3417 217" ,132 302"

Correlation

Sig. (2-tailed) ,039 ,000 ,000 ,000 ,000 ,002 ,057 ,000

N 156 204 182 182 182 206 208 209
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Tervezés/tanacsal Szallitas,
Segitségre volt das, kapott hitel koltségei, az onerd hatarido
egy munkatars | informacioval kamatlab torlesztési ido nagysaga betartasa gép allapota g¢ép papirjai
alkatrészek Pearson -126 328" 238" 357" 287" 246" 163" ,156°
rendelkezésre allasaval — Correlation
Sig. (2-tailed) 115 ,000 ,001 ,000 ,000 ,000 ,017 ,022
N 159 207 186 186 186 209 213 214
alkatrészek gyors Pearson -,126 358" 276" 385" 338" 304" 204" ,127
beszerzése Correlation
Sig. (2-tailed) 114 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,003 ,065
N 158 204 183 183 183 206 210 211
vevo Osszteljesitmény  Pearson -283" 628" 281" 418" ,389" 337" 293" 259"
Correlation
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 155 201 177 177 177 202 206 207
Tovabbajanlas Pearson 274" -310" -,105 -,141 -,138 338" 243" 188"
kereskedo Correlation
Sig. (2-tailed) ,001 ,000 ,161 ,058 ,063 ,000 ,000 ,006
N 156 205 181 181 181 206 210 211
Vasarlast koveto
vevoi Keresked6lojalit
kapcsolattartas, munkatars kapcsolattartas a gépvezetdi garancialis kereskedo Ajanlana a as - Ismételt
elérhetoség kompetenciaja szezon alatt tanfolyam kotelezettségek | osszteljesitmény terméket? vasarlas? termék Ossztelj. | terméklojalitas
alkatrészek 296" 3187 326" 269" 27117 3957 -183" -072 389" -077
rendelkezés
re allasaval ,000 ,000 ,000 ,001 ,000 ,000 ,008 ,298 ,000 ,264
213 211 203 149 212 173 212 213 205 214
alkatrészek 3137 3347 3197 ,198° 237" 4197 238" -129 4557 -,159"
gyors
beszerzése ,000 ,000 ,000 ,016 ,001 ,000 ,000 ,062 ,000 ,021
210 208 201 148 209 172 210 210 202 211
vevd 3297 405 4787 4127 357" ,593" 229" -,1847 4557 -,188"
Osszteljesit
mény ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,001 ,008 ,000 ,007
206 204 195 146 206 170 206 206 199 207
Tovabbajanl -296" -354" 427" -,092 -401%" - 448" ,068 382" -169" ,131
as
kereskedd ,000 ,000 ,000 268 ,000 ,000 1329 ,000 016 ,058
210 208 196 148 210 172 209 210 202 211
Ajanlatadas,
képviseleti Az ajanlat a termék a kereskedovel a a gép a kérdésekre hétvégi nyitvatartas
Tovébbajanlas | tanacsadassal? formajaval prospektussal | bemutatasaval | gép atadasakor | betizemeltésével | kapott valasszal |  nyitvatartas hétkozben
alkatrészek 153" 3157 ,396™ 369 486" 397" 344 446™ 4197 4727
rendelkezés
re allasaval ,026 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
212 214 214 214 213 213 214 212 213 214
alkatrészek -,289"" 326" 441" 386" 450" 407" 343" 382" 424" 430"
gyors
beszerzése ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
210 211 211 211 211 210 211 209 209 210
vevd 264" 5237 525" 482" 5317 5737 566" ,595™ 439" 582"
Osszteljesit
mény ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
206 207 207 207 206 205 207 205 202 203
Tovabbajanl 147" -204" -220" -167" -246" -364"" 452" -443" 329" -,309"
as
kereskedd ,034 ,003 ,001 015 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
209 211 211 211 210 209 211 209 204 205
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Vasarlast koveto
vevoi

Kereskedolojalit

kapcsolattartas, munkatars kapcsolattartas a gépvezetdi garancialis kereskedod Ajanlana a as - Ismételt
elérhetoség kompetenciaja szezon alatt tanfolyam o égek |6 ljesitmén; terméket? vasarlas? termék Ossztelj. | terméklojalitas
Segitségre 179" -152 303" ,000 -250" -,168 101 226" -208" -,001
volt egy
munkatars ,022 051 ,000 1,000 ,001 ,050 ,199 ,004 ,008 ,992
165 164 153 117 164 137 164 164 160 165
Tervezés/ta ,329™ 450 469 A458™ 403 666" 197" 246" ,398™ -,129
nacsadas,
kapott ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,004 ,000 ,000 ,059
informaciov 213 211 199 151 213 173 212 213 206 214
hitel 166" 275 279" 415" 296" ,549" 2127 -167" 345" -,089
koltségei,
kamatlib ,022 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,004 ,022 ,000 ,220
190 189 181 133 189 155 188 189 184 190
torlesztési 240" ,300 326" 494" 340 ,582" -310" 273" 3427 -,144"
ids
,001 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,047
190 189 181 133 189 155 188 189 184 190
az Gnerd ,3007 318™ 3257 A464™ 2527 557" 254" 203" 337" -,068
nagysaga
,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,005 ,000 353
190 189 181 133 189 155 188 189 184 190
Széllitas, 272" 5147 3437 3227 4217 Ale” -151 -012 2307 047
hatarido
betartasa ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,027 ,863 ,001 492
215 213 201 152 214 174 214 215 206 216
gép allapota 203" 228 304 293" 381" 400" -,034 -078 ,125 -,028
,003 ,001 ,000 ,000 ,000 ,000 617 249 ,070 ,685
219 217 205 154 218 179 218 219 210 220
gép papirjai 239" 319" 350" ,308"™ 407" 370" ,026 -,009 ,184"™ ,038
,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 1699 ,893 ,007 ,570
220 218 206 155 219 179 219 220 211 221
Visarlast 1 ,697 6197 4557 460" 5727 075 1757 ,186™ ;069
kovetd
vevdi ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 267 ,009 ,007 310
kapcsolattar 220 218 206 154 218 179 218 219 210 220
munkatars 697" 5737 ,389™ ,560° 5127 -,108 205" 2307 ,070
kompetenci
aja ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 114 ,002 ,001 ,306
218 218 205 152 216 178 216 217 208 218
kapcsolattar 619" ,573 1 519" 562" ,592" ,032 -,089 226" ,000
tas a szezon
alatt ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 1645 1204 ,001 ,995
206 205 206 146 204 171 205 205 197 206
gépvezetdi 455" ,389" 519" 1 363" 606" -335" 216" ,309™ -123
tanfolyam
,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,007 ,000 ,128
154 152 146 155 155 127 155 155 147 155
garancidlis 460" ,560 5627 3637 1 5757 -,047 -161" 224" ,029
kotelezettsé
gek ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,494 017 ,001 673
218 216 204 155 219 178 217 218 210 219
kereskedd 572 512 5927 606 575 1 -187" 284" 4017 -200"
Osszteljesit
mény ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 013 ,000 ,000 ,007
179 178 171 127 178 179 177 178 173 179
Ajanlana a ,075 -,108 ,032 335" -,047 187" 544" 208" 401™
terméket?
267 114 1645 ,000 494 013 ,000 ,003 ,000
218 216 205 155 217 177 219 219 209 219
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Vasarlast koveto
vevoi

Kereskeddlojalit

kapcsolattartas, munkatars kapcsolattartas a gépvezetdi garancialis kereskedd Ajanlana a as - Ismételt
elérhetoség kompetenciaja szezon alatt tanfolyam kotel égek |6 ljesitmén terméket? vasarlas? termék Ossztelj. | terméklojalitas

Keresked6lo 175" 205" -,089 216" -161° 284" ,544"™ 1 216" 578"
jalitas -
Ismételt ,009 ,002 ,204 ,007 017 ,000 ,000 ,002 ,000
vasarlas? 219 217 205 155 218 178 219 220 210 220
termék ,186™ 2307 226™ 3097 2247 4017 -,208" 2167 1 277
Ossztelj.

,007 ,001 ,001 ,000 ,001 ,000 ,003 ,002 ,000

210 208 197 147 210 173 209 210 211 211
terméklojali ,069 ,070 ,000 -,123 ,029 2200 401" 578" 277" 1
tas

310 1306 ,995 ,128 673 ,007 ,000 ,000 ,000

220 218 206 155 219 179 219 220 211 221
Tovabbajanl ,028 ,020 ,012 320" ,062 232" ,689" 603" -310" 6117
as

,685 771 ,866 ,000 ,365 ,002 ,000 ,000 ,000 ,000

218 216 205 154 217 178 218 218 209 219
Ajénlatadas 250" 245" 345" 367" 226" 405" -,160" -,097 265" -,188"
, képviseleti
tanacsadass ,000 ,000 ,000 ,000 ,001 ,000 ,018 ,153 ,000 ,005
al? 220 218 206 155 219 179 219 220 211 221
Az ajénlat 338" 356 4447 4357 3137 ,544™ 170 1927 3747 -,190"
formajaval

,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 012 ,004 ,000 ,005

220 218 206 155 219 179 219 220 211 221
prospektuss 2617 243" 447 ,396™ 218" 479" -,126 -169" 275" -,180"
al

,000 ,000 ,000 ,000 ,001 ,000 ,063 012 ,000 ,007

220 218 206 155 219 179 219 220 211 221
a termék 293" 266 4257 ,398™ ,288" 482" -,168" -,158" ,3007 -,138"
bemutatasa
val ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 013 019 ,000 ,040

219 217 205 155 218 179 218 219 210 220
a 420" 407" A4 319" 361" 460" -,006 -013 330" ,010
kereskedove
lagép ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,930 ,845 ,000 ,886
atadasakor 218 216 205 155 217 179 217 218 209 219
agép 379" 359" 4747 248" 4137 ,520 ,050 -,085 307" -,007
belizemeltés
ével ,000 ,000 ,000 ,002 ,000 ,000 461 210 ,000 ,922

220 218 206 155 219 179 219 220 211 221
a 475" 481" 470" 222" 403" 461" -,001 -,123 354" -,023
kérdésekre
kapott ,000 ,000 ,000 ,006 ,000 ,000 ,993 ,069 ,000 737
valasszal 218 216 204 154 217 179 217 218 209 219
hétvégi 409" 372" 528" 322" 338" 374" ,110 ,085 3327 ,046
nyitvatartas

,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 11 218 ,000 ,505

213 211 203 149 212 173 212 213 204 214
nyitvatartas 3917 375" 544" 325" 359" 456" ,038 ,022 396" -,026
hétk6zben

,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,583 ,746 ,000 ,700

214 212 204 150 213 174 213 214 205 215
telefonos 4197 420" 556 274" 373" 408" ,033 -,039 408" -,049
elérhetdség

,000 ,000 ,000 ,001 ,000 ,000 631 ,565 ,000 474

217 215 205 153 216 177 216 217 208 218
varakozasi 291" ,383" 385" 227" ,304" 382" -,144" 234" 369" -,075
ids

,000 ,000 ,000 ,005 ,000 ,000 ,034 ,000 ,000 ,268

217 215 205 153 216 177 216 217 208 218
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Vasarlast koveto
vevoi

Kereskedolojalit

kapcsolattartas, munkatars kapcsolattartas a gépvezetdi garancialis kereskedd Ajanlana a as - Ismételt
elérhetoség kompetenciaja szezon alatt tanfolyam kotelezettségek | Osszteljesitmény terméket? vasarlas? termék Ossztelj. | terméklojalitas

kiszolgdlas 3417 369" 456" 3547 3707 425" -,163" 265" ,400™ -,166"
sebessége

,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 017 ,000 ,000 015

216 214 204 152 215 177 215 216 207 217
idopontegye ,380" 449" 528" 323" 427 ,558"" -170° 265" 449" -,183"
ztetés

,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 013 ,000 ,000 ,007

216 214 205 153 215 177 215 216 207 217
javitas 370" 602" 478" 236" 5927 450" 013 -,198™ 3177 -052
id6tartama

,000 ,000 ,000 ,003 ,000 ,000 ,846 ,003 ,000 447

215 213 203 153 215 175 214 215 206 216
munka 4917 527" 5157 3517 456 575" ,091 -,086 389" -,006
mlnosege

,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,183 ,206 ,000 ,930

217 215 204 153 216 176 216 217 208 218
szakmai 426" 5727 490™ 3227 5217 428" - 131 -155" 327" -011
képzettség

,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,055 ,022 ,000 874

217 215 204 153 216 176 216 217 208 218
munkatarsa 396" 454" 443" 2807 424" ,508" ,045 ,024 308" -,020
k
elkdtelezetts ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,510 719 ,000 773
ége 218 216 205 153 217 177 217 218 209 219
munkatérsa 404" 443" 440" 288" 452" 5277 ,037 -,072 350" -,027
k
kedvessége ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,584 ,290 ,000 ,688

218 216 205 153 217 177 217 218 209 219
szamlazas 3617 319" 3517 456" 288" 544" -116 -153" 409" -,164"
érthetosége

,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,088 ,024 ,000 016

217 215 204 153 217 177 216 217 209 218
javitasi 370" 343" 424 272" 379" ,507" ,053 ,006 296" ,102
arajanlat

,000 ,000 ,000 ,001 ,000 ,000 454 ,930 ,000 152

199 197 190 144 199 161 199 199 191 200
szervizkinl 379" 329" 436" 406 311 4917 -099 -175" 388" -095
at

,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,153 011 ,000 ,168

211 209 200 152 211 172 211 211 203 212
kereskedd 395" 3117 459" ,179" ,534" 437" 1417 -030 277" 011
elkotelezetts
ége ,000 ,000 ,000 ,027 ,000 ,000 ,040 ,666 ,000 ,868
garanciaban 213 211 202 153 213 174 213 213 205 214
alkatrészes 381" 295" 384" 3917 270" 487" 077 -030 2917 -,021
munkatasr
tajékozottsa ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 262 ,656 ,000 ,756
ga 218 216 205 153 217 177 217 218 209 219
alkatrészek ,390™ 350" 377" 306" 247" 420" ,085 -018 325" -018
nél kapott
informaciov ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 212 ,798 ,000 ,791
al 217 215 205 153 216 176 217 217 208 218
gyorsan 353" 3197 333" 297" ,1967 556 1417 117 3477 -,194”
koposok téli
akcidja ,000 ,000 ,000 ,000 ,005 ,000 ,043 ,093 ,000 ,005

208 206 197 149 208 170 208 208 201 209
kiegészitok 343" 306" 365" 3917 257" 532" -,158" -,090 362" -141"
kinalata

,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,023 ,197 ,000 ,042

208 206 196 148 208 168 208 208 200 209
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Ajanlatadas,
képviseleti Az ajanlat a termék a kereskedovel a a gép a kérdésekre hétvégi nyitvatartas
Tovabbajanlas | tanacsadassal? formajaval prospektussal | bemutatasaval | gép atadasakor | beiizemeltésével | kapott valasszal nyitvatartas hétkdzben
Segitségre ,081 242" 268" 3717 -343" 239" 281" -343" -136 -,189"
volt egy
munkatars ,301 ,002 ,001 ,000 ,000 ,002 ,000 ,000 ,087 017
164 165 165 165 165 164 165 164 158 159
Tervezés/ta -157" 575" 573" 570" ,519™ 444" 447" 517 3917 423"
nacsadas,
kapott ,022 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
informaciov 212 214 214 214 213 212 214 212 207 208
hitel 2197 2417 ,298™ 316" 278" ,163° ,132 ,146° 2347 3207
koltségei,
kamatlab ,003 ,001 ,000 ,000 ,000 ,025 ,070 ,046 ,001 ,000
188 190 190 190 189 189 190 188 186 187
torlesztési 268" 290" 4027 3617 3117 2517 256 243™ 3157 346"
ids
,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,001 ,000 ,001 ,000 ,000
188 190 190 190 189 189 190 188 186 187
az 6nerd -,180" 277" 373" 365" 3137 208" 243" 2307 333" 283"
nagysaga
013 ,000 ,000 ,000 ,000 ,004 ,001 ,001 ,000 ,000
188 190 190 190 189 189 190 188 186 187
Szallitas, -011 263" 289" 2327 200 366 373" 2707 317 266
hatarido
betartasa 876 ,000 ,000 ,001 ,003 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
214 216 216 216 215 214 216 214 209 210
gép dllapota -,041 283" 376" 379" 336" 375" 373" 243" ,060 135"
,543 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 387 ,049
218 220 220 220 219 218 220 218 213 214
gép papirjai -031 ,160° ,170° 244 298" 376" 230" 261" 2357 273"
651 017 011 ,000 ,000 ,000 ,001 ,000 ,001 ,000
219 221 221 221 220 219 221 219 214 215
Visarlast ,028 250" 338" 2617 293" 4207 379" 4757 ,409™ 3917
kovetd
vevoi ,685 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
kapcsolattar 218 220 220 220 219 218 220 218 213 214
munkatérs ,020 245" 356" 243” 266" 407" 3597 4817 3727 3757
kompetenci
aja 771 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
216 218 218 218 217 216 218 216 211 212
kapcsolattar 012 3457 4447 447 4257 4717 4747 4707 ,528™ ,544”
tas a szezon
alatt ,866 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
205 206 206 206 205 205 206 204 203 204
gépvezetoi -320" 367" 4357 396" ,398" 3197 248" 2227 322" 325"
tanfolyam
,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,002 ,006 ,000 ,000
154 155 155 155 155 155 155 154 149 150
garancidlis ,062 226" 313" 218" 288" 3617 4137 403" 338" 359"
kotelezettsé
gek ,365 ,001 ,000 ,001 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
217 219 219 219 218 217 219 217 212 213
kereskedd 232" 405" 544" 479" 482" 460" ,520" 4617 374" 456
Osszteljesit
mény ,002 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
178 179 179 179 179 179 179 179 173 174
Ajanlana a 689" -,160" 170 -,126 168" -,006 ,050 -,001 ,110 ,038
terméket?
,000 018 012 ,063 013 ,930 461 ,993 11 ,583
218 219 219 219 218 217 219 217 212 213
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Ajanlatadas,

képviseleti Az ajanlat a termék a kereskedovel a a gép a kérdésekre hétvégi nyitvatartas
Tovabbajanlas | tanacsadassal? formajaval prospektussal | bemutatasaval | gép atadasakor | beiizemeltésével | kapott véalasszal nyitvatartas hétkdzben

Kereskeddlo 603" -,097 1927 169" 158" -013 -,085 -,123 ,085 ,022
jalitas -
Ismételt ,000 ,153 ,004 012 ,019 ,845 210 ,069 218 ,746
vasarlas? 218 220 220 220 219 218 220 218 213 214
termék 3107 265" 3747 2757 ,3007 3307 307" 3547 3327 3967
Ossztelj.

,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

209 211 211 211 210 209 211 209 204 205
terméklojali 611" 188" .,190” -,180" 138" ,010 -,007 -,023 ,046 -,026
tas

,000 ,005 ,005 ,007 ,040 ,886 ,922 737 ,505 ,700

219 221 221 221 220 219 221 219 214 215
Tovébbajanl 1 205" -170" -,194" 190" -,025 -011 ,006 ,023 -,076
as

,002 012 ,004 ,005 710 ,868 1927 738 272

219 219 219 219 218 217 219 217 212 213
Ajénlatadas -205" 1 636" 522" 492" 488" ,380" 498" 334" 449"
, képviseleti
tanacsadass ,002 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
al? 219 221 221 221 220 219 221 219 214 215
Az ajénlat 170 636" 1 6017 ,5917 4917 424" S 3457 464”
formajaval

,012 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

219 221 221 221 220 219 221 219 214 215
prospektuss -,194" ,522 601" 1 ,804" 435" 354" 392" 332" 407"
al

,004 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

219 221 221 221 220 219 221 219 214 215
a termék -,190" 492" ,5917 ,804™ 1 ,509” 4557 5147 4227 489
bemutatasa
val ,005 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

218 220 220 220 220 218 220 218 213 214
a -,025 488" 491" 435" ,509" 1 7517 630" 383" 5417
kereskedove
lagép 710 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
atadasakor 217 219 219 219 218 219 219 217 213 214
a gép -011 ,380" 4247 3547 4557 517 1 6747 417 ,493”
belizemeltés
ével ,868 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

219 221 221 221 220 219 221 219 214 215
a ,006 498" 5117 392" 514" ,630" 674" 1 478" ,562"
kérdésekre
kapott ,927 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
valasszal 217 219 219 219 218 217 219 219 212 213
hétvégi ,023 334" 3457 332" 40" 383" 4217 478" 1 719
nyitvatartas

,738 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

212 214 214 214 213 213 214 212 214 214
nyitvatartas -,076 449" 464" 407" 489" 5417 493" 562" ;719" 1
hétk6zben

272 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

213 215 215 215 214 214 215 213 214 215
telefonos -,026 349" 446" 348" 449" 547" ,535"" ,598"™ ,568" 16™
elérhetdség

,705 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

216 218 218 218 217 217 218 216 214 215
varakozasi 2177 247" 3127 ,300" 328" ,289" 423" 453" 467" ,503"
ids

,001 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

216 218 218 218 217 217 218 216 214 215

171




172

DOI: 10.14751/SZIE.2013.058

Ajanlatadas,

képviseleti Az ajanlat a termék a kereskedovel a a gép a kérdésekre hétvégi nyitvatartas
Tovabbajanlas | tanacsadassal? formajaval prospektussal | bemutatasaval | gép atadasakor | beiizemeltésével | kapott vélasszal nyitvatartas hétkozben

kiszolgals 235" 277" 346" 325" 375" ,390" 467" 491" 429" ,507""
sebessége

,001 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

215 217 217 217 216 216 217 215 213 214
idspontegye 242" 284" 3507 3157 ,3837 405 ,524" 5237 5347 5257
ztetés

,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

215 217 217 217 216 216 217 215 213 214
javitas ,007 ,3037 332" 301" 369" 387" 498" ,540" ,546" ,508"
idotartama

919 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

214 216 216 216 215 215 216 214 212 213
munka -,021 356 424 3197 356" ,5017 ,596" 6117 ,5957 ,597"
mmosege

,758 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

216 218 218 218 217 216 218 216 213 214
szakmai -,017 370" 437" 350" 407" 498" ,534" 697" ,504" 542"
képzettség

,809 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

216 218 218 218 217 216 218 216 213 214
munkatarsa -,058 4317 376™ 3597 443” 6137 5757 1666 ;5227 597"
k
elkételezetts ,399 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
ége 217 219 219 219 218 217 219 217 214 215
munkatérsa -,018 368" 3717 255" 353" ,545" ,594" ,606" 476" ,578"
k
kedvessége ,791 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

217 219 219 219 218 217 219 217 214 215
szamlazas -1917 384" 5197 406 478" 453" 422" 392" 379" 5137
érthetosége

,005 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

216 218 218 218 217 216 218 216 213 214
javitasi 017 404" 3957 362" 425" 460" 462" 518™ 423" 5717
arajanlat

812 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

199 200 200 200 200 199 200 198 199 200
szervizkinal -,096 4707 4527 4127 460”7 ,380" 397" 4657 ,400™ ,5057
at

,165 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

211 212 212 212 211 211 212 210 208 209
kereskedd ,045 402" 376" 369 476" 527" 5217 ;5747 4797 ,578"
elkotelezetts
ége 518 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
garanciaban 213 214 214 214 213 213 214 212 210 211
alkatrészes -,036 A3 4917 422" 489" ,500" 3417 455 376" 547"
munkatasr
tajékozottsa ,600 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
ga 217 219 219 219 218 217 219 217 214 215
alkatrészek -,025 400" 4347 393" 489" 525" 434" ,534" 451" ,595™
nél kapott
informaciov 712 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
al 217 218 218 218 217 216 218 216 213 214
gyorsan 223" 359" 4307 4227 ,5397 475" 427" 493™ 3297 4307
koposok téli
akcioja ,001 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

208 209 209 209 209 208 209 207 205 206
kiegészitok 2517 A10™ 452" 441" 575 4817 415 ,508" 436" ,563™
kinalata

,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

208 209 209 209 208 207 209 207 205 206
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telefonos kiszolgilas  |idopontegyezteté javitas szakmai munkatarsak munkatarsak szamlazas
elérhetoség varakozasi ido sebessége s idotartama | munka mindsége képzettség elkotelezettsége kedvessége érthetdsége
Segitségre 232" -,144 -187" 262" -319" -155" -363" -279" -142 -075
volt egy
munkatars ,003 067 018 ,001 ,000 ,049 ,000 ,000 071 341
162 162 161 161 161 162 162 163 163 162
Tervezés/ta 4137 379" 404™ 5457 482" ,508™ 5417 ,508™" 5127 447"
nacsadas,
kapott ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
informaciov 211 211 210 210 209 211 211 212 212 212
hitel ,19047 262" 2327 2527 173" ,183° ,128 ,139 ,181° 263"
koltségei,
kamatlib ,008 ,000 ,001 ,001 ,018 012 ,080 ,057 013 ,000
188 188 187 187 186 187 187 188 188 188
torlesztési 276" 336" 3157 337" ,249” 247" 218" 176 2017 3917
ids
,000 ,000 ,000 ,000 ,001 ,001 ,003 015 ,006 ,000
188 188 187 187 186 187 187 188 188 188
az Gnerd ,186° 280" 298 3147 2227 2527 206" ,148° ,163° 3017
nagysaga
011 ,000 ,000 ,000 ,002 ,000 1005 ,043 ,026 ,000
188 188 187 187 186 187 187 188 188 188
Szallitas, 240" 227" 241" 370" 359" 343" 408" 348" 279" ,1697
hatarido
betartésa ,000 ,001 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 014
213 213 212 212 211 213 213 214 214 213
gép dllapota 2117 179" 212" 2217 136" 239" 284" 255" 251" ,198"
,002 ,008 ,002 ,001 ,047 ,000 ,000 ,000 ,000 ,003
217 217 217 216 215 217 217 218 218 217
gép papirjai 275" ,199™ 318™ 327" 276" 318™ 3247 400™ 2857 250"
,000 ,003 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
218 218 217 217 216 218 218 219 219 218
Vasarlast 4197 2917 341" 380" 370" 491" 426" 396" 404" 3617
kovetd
vevoi ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
kapcsolattar 217 217 216 216 215 217 217 218 218 217
munkatrs 4207 383" 3697 449™ ,602” 527" 5727 4547 443” 3197
kompetenci
4ja ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
215 215 214 214 213 215 215 216 216 215
kapcsolattar ,556" 385" 456" ,528"™ 478" 515" 490" 443" 4407 3517
tas a szezon
alatt ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
205 205 204 205 203 204 204 205 205 204
gépvezetdi 274" 227" 3547 323" 236" 3517 322" 280" 288" 456"
tanfolyam
,001 ,005 ,000 ,000 ,003 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
153 153 152 153 153 153 153 153 153 153
garancidlis 373" ,304™ 3707 427" ,5927 456" 5217 424" 452" 288"
kotelezettsé
gek ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
216 216 215 215 215 216 216 217 217 217
kereskedd 408" 382" 425 ,558" 450" 575" 428" ,508"™ 527" 544"
Osszteljesit
mény ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
177 177 177 177 175 176 176 177 177 177
Ajanlana a ,033 144" -163" -,170° ,013 ,091 -,131 ,045 ,037 -,116
terméket?
631 034 017 013 ,846 ,183 055 510 ,584 ,088
216 216 215 215 214 216 216 217 217 216
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telefonos kiszolgalas idopontegyezteté Jjavitas szakmai munkatarsak munkatarsak szamlazas
elérhetoség varakozasi ido sebessége s idotartama | munka mindsége képzettség elkotelezettsége kedvessége érthetosége

Kereskeddlo -,039 _234" 265" 265" -,198" -,086 155" ,024 -,072 -153"
jalitas -
Ismételt ,565 ,000 ,000 ,000 ,003 ,206 ,022 719 ,290 ,024
vasarlas? 217 217 216 216 215 217 217 218 218 217
termék 408" 369" 4007 449™ 3177 389" 327" 308 3507 4097
Ossztelj.

,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

208 208 207 207 206 208 208 209 209 209
terméklojali -,049 -,075 -166° -183" -,052 -,006 -011 -,020 -,027 -164"
tas

474 268 ,015 ,007 447 ,930 874 773 ,688 016

218 218 217 217 216 218 218 219 219 218
Tovébbajanl -,026 207 235" 242" ,007 -,021 -,017 -,058 -,018 191"
as

,705 ,001 ,001 ,000 919 ,758 ,809 ,399 ,791 ,005

216 216 215 215 214 216 216 217 217 216
Ajénlatadas 349" 247" 277" 284" 303" 356" 370" 431" 368" 384"
, képviseleti
tanacsadass ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
al? 218 218 217 217 216 218 218 219 219 218
Az ajénlat 446™ 3127 346™ 3507 3327 424" 437" 376™ 3717 5197
formajaval

,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

218 218 217 217 216 218 218 219 219 218
prospektuss 348" ,300” 325" 3157 301" 319" 350" 359" 255" 406"
al

,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

218 218 217 217 216 218 218 219 219 218
a termék ,449™ 328" 3757 3837 369" 356" 407" 443” 3537 478"
bemutatasa
val ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

217 217 216 216 215 217 217 218 218 217
a ,547" ,289" 390" 405" 387" ,501" 498" 613" ,545" 453"
kereskedove
lagép ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
atadasakor 217 217 216 216 215 216 216 217 217 216
a gép 5357 423" 467" 5247 498~ ,596" ,534" 5757 ,5947 4227
betizemeltés
ével ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

218 218 217 217 216 218 218 219 219 218
a ,598" 453" 491" 523" ,540" 6117 697" 666" ,606" 392"
kérdésekre
kapott ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
valasszal 216 216 215 215 214 216 216 217 217 216
hétvégi ,568" 467" 4297 5347 546 ,595™ ,504" ;5227 476" 379"
nyitvatartas

,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

214 214 213 213 212 213 213 214 214 213
nyitvatartas 716" ,503" 507" 525" ,508" ,597" 542" 597" 578" 5137
hétk6zben

,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

215 215 214 214 213 214 214 215 215 214
telefonos 1 ,506" 495" 536 554" ,535"" 547" 6127 640 ,509"
elérhetdség

,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

218 218 217 217 216 217 217 218 218 217
varakozasi ,506" 1 ,763™ 682" ,508™ ,502" 482" 4507 ,528" 3847
ids

,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

218 218 217 217 216 217 217 218 218 217
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telefonos kiszolgalas idopontegyezteté Jjavitas szakmai munkatarsak munkatarsak szamlazas
elérhetoség varakozasi ido sebessége s idotartama | munka mindsége képzettség elkotelezettsége kedvessége érthetosége

kiszolgals 495" 763" 1 ;743" ,549" ,508" 489" 475" ,534" 432"
sebessége

,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

217 217 217 216 215 216 216 217 217 216
idspontegye ,536" 682" 7437 1 6527 617" ,584"" ,569™ ,598™ 4517
ztetés

,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

217 217 216 217 215 216 216 217 217 216
javitas ,554" ,508" 549" 652" 1 662" 633" ,600" ;541" 409"
idotartama

,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

216 216 215 215 216 215 215 216 216 215
munka 5357 ,502" ,508™ 617" 662" 1 758" J16™ ,708™ ,560"
mlnosege

,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

217 217 216 216 215 218 218 218 218 217
szakmai ,547" 482" 489" ,584" 633" 758" 1 681" 625" 453"
képzettség

,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

217 217 216 216 215 218 218 218 218 217
munkatarsa 6127 4507 4757 ,569™ ,600” J16™ 6817 1 57" 4737
k
elkételezetts ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
ége 218 218 217 217 216 218 218 219 219 218
munkatérsa ,640" ,528" 534" ,598" 5417 ,708" 625" 757" 1 ,504"
k
kedvessége ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

218 218 217 217 216 218 218 219 219 218
szamlazas ,509" 384" 4327 451 409" ,560" 453" 473" ,504" 1
érthetosége

,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

217 217 216 216 215 217 217 218 218 218
javitasi 542" 426" 398 518™ ,500” ,526" ,523" 5617 ,555™ 5107
arajanlat

,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

200 200 199 199 199 200 200 200 200 200
szervizkinl 467" 489" 485" 5327 ,506" 485" 486" 436" 477 5517
at

,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

212 212 211 211 210 212 212 212 212 212
kereskedd 455" 476" 5327 476™ ,549™ ,588" ,529™ ,596™ ,559™ ,5297
elkotelezetts
ége ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
garanciaban 214 214 213 213 212 213 213 214 214 214
alkatrészes 417 283" 383" 379" 3617 493" 457" 463" 486" 527"
munkatasr
tajékozottsa ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
ga 218 218 217 217 216 218 218 219 219 218
alkatrészek ,564" 3337 458™ 4547 A1 447" 425" 4737 483 483"
nél kapott
informaciov ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
al 217 217 216 216 215 217 217 218 218 217
gyorsan 418”7 418" 468™ 4947 377 3997 396" 443™ 4217 ,5057
koposok téli
akcioja ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

209 209 208 208 207 208 208 209 209 209
kiegészitok 5417 420" 490 ,504" 383" 444" 452" 523" 5427 567"
kinalata

,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

208 208 207 207 206 208 208 209 209 209
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kereskedd alkatrészes alkatrészeknél alkatrészek
clkotelezettsége munkatasr kapott gyorsan koposok|  kiegészitok rendelkezésre alkatrészek vevo Tovabbajanlas
Jjavitasi drajanlat ervizkina iat saga informacioval téli akcidja kinalata allasaval gyors beszerzése | 6sszteljesitmény kereskedo
Segitségre 249" -309" 192" -,015 5113 -,131 -166" -,126 -,126 283" 2747
volt egy
munkatérs ,002 ,000 015 845 ,149 ,103 1039 115 114 ,000 ,001
151 158 160 163 163 156 156 159 158 155 156
Tervezés/ta ,5077 ,546™ 3837 4507 4417 4677 4637 328" 358" 628" 53107
nacsadas,
kapott ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000)
informéciov 198 206 208 212 211 204 204 207 204 201 205
hitel 285" 268" 251" 2167 190" 183" 292" 238" 276" 281" -105
koltségei,
kamatlab ,000 ,000 ,001 ,003 ,009 ,013 ,000 ,001 ,000 ,000 ,161
177 183 185 188 187 183 182 186 183 177 181
torlesztési 2237 3767 2657 268" 2377 268" 3947 3577 385" 418" -, 141
idé
,003 ,000 ,000 ,000 ,001 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,058
177 183 185 188 187 183 182 186 183 177 181
az onerd 12397 3557 2447 11957 2377 2547 3417 2877 338”7 3897 -138
nagysaga
,001 ,000 ,001 ,007 ,001 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,063
178 183 185 188 187 184 182 186 183 177 181
Szallités, 3017 ,165" 137" 1917 11937 163" 2177 246" 304 3377 -338"
hatarido
betartasa ,000 018 1047 ,005 ,005 ,020 ,002 ,000 ,000 ,000 ,000)
198 207 209 214 213 205 206 209 206 202 206
gép allapota 397" ,166" 71 203" 185" 176" ,132 163" 204" 293" 243"
,000 016 012 ,003 ,006 011 057 017 ,003 ,000 ,000)
199 211 213 218 217 208 208 213 210 206 210)
gép papitjai 3207 2327 3817 2777 280" 3047 3027 156" ,127 2597 -,188"
,000 ,001 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 1022 ,065 ,000 ,006)
200 212 214 219 218 209 209 214 211 207 211
Visarlast 370" 379" 3957 3817 ,390™ 3537 3437 296" 3137 3297 296"
kovetd
vevoi ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000)
kapcsolattar 199 211 213 218 217 208 208 213 210 206 210
munkatars 3437 3297 3117 12957 3507 3197 306 3187 3347 405 3547
kompetenci
dja ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000)
197 209 211 216 215 206 206 211 208 204 208
kapcsolattar 4247 436" 459" 3847 3777 3337 3657 3267 3197 478”7 4277
tas a szezon
alatt ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000)
190 200 202 205 205 197 196 203 201 195 196
gépvezetdi 272" 406" 179" 3917 306" 2977 3917 269" ,198" 4127 -,092
tanfolyam
,001 ,000 1027 ,000 ,000 ,000 ,000 ,001 016 ,000 268
144 152 153 153 153 149 148 149 148 146 148
garancialis 3797 3117 15347 2707 2477 196" 2577 2717 2377 3577 4017
kotelezettsé
gek ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,005 ,000 ,000 ,001 ,000 ,000)
199 211 213 217 216 208 208 212 209 206 210)
kereskedd ,507™ 4917 4377 487" 4207 ,556™" 15327 3957 4197 15937 448"
Osszteljesit
mény ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000)
161 172 174 177 176 170 168 173 172 170 172
Ajanlana a ,053 -,099 141" ,077 ,085 141" 158" 183" 238" -229" ,068
terméket?
454 153 1040 262 212 043 ,023 ,008 ,000 ,001 1329
199 211 213 217 217 208 208 212 210 206 209
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kereskedd alkatrészes alkatrészeknél alkatrészek
clkotelezettsége munkatasr kapott gyorsan koposok|  kiegészitok rendelkezésre alkatrészek vevo Tovabbajanlas
Jjavitasi drajanlat ervizkina iat saga informacioval téli akcidja kinalata allasaval gyors beszerzése | 6sszteljesitmény kereskedo
Segitségre 249" -309" 192" -,015 5113 -,131 -166" -,126 -,126 283" 2747
volt egy
munkatérs ,002 ,000 015 845 ,149 ,103 1039 115 114 ,000 ,001
151 158 160 163 163 156 156 159 158 155 156
Tervezés/ta ,5077 ,546™ 3837 4507 4417 4677 4637 328" 358" 628" 53107
nacsadas,
kapott ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000)
informéciov 198 206 208 212 211 204 204 207 204 201 205
hitel 285" 268" 251" 2167 190" 183" 292" 238" 276" 281" -105
koltségei,
kamatlab ,000 ,000 ,001 ,003 ,009 ,013 ,000 ,001 ,000 ,000 ,161
177 183 185 188 187 183 182 186 183 177 181
torlesztési 2237 3767 2657 268" 2377 268" 3947 3577 385" 418" -, 141
idé
,003 ,000 ,000 ,000 ,001 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,058
177 183 185 188 187 183 182 186 183 177 181
az onerd 12397 3557 2447 11957 2377 2547 3417 2877 338”7 3897 -138
nagysaga
,001 ,000 ,001 ,007 ,001 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,063
178 183 185 188 187 184 182 186 183 177 181
Szallités, 3017 ,165" 137" 1917 11937 163" 2177 246" 304 3377 -338"
hatarido
betartasa ,000 018 1047 ,005 ,005 ,020 ,002 ,000 ,000 ,000 ,000)
198 207 209 214 213 205 206 209 206 202 206
gép allapota 397" ,166" 71 203" 185" 176" ,132 163" 204" 293" 243"
,000 016 012 ,003 ,006 011 057 017 ,003 ,000 ,000)
199 211 213 218 217 208 208 213 210 206 210)
gép papitjai 3207 2327 3817 2777 280" 3047 3027 156" ,127 2597 -,188"
,000 ,001 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 1022 ,065 ,000 ,006)
200 212 214 219 218 209 209 214 211 207 211
Visarlast 370" 379" 3957 3817 ,390™ 3537 3437 296" 3137 3297 296"
kovetd
vevoi ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000)
kapcsolattar 199 211 213 218 217 208 208 213 210 206 210
munkatars 3437 3297 3117 12957 3507 3197 306 3187 3347 405 3547
kompetenci
dja ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000)
197 209 211 216 215 206 206 211 208 204 208
kapcsolattar 4247 436" 459" 3847 3777 3337 3657 3267 3197 478”7 4277
tas a szezon
alatt ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000)
190 200 202 205 205 197 196 203 201 195 196
gépvezetdi 272" 406" 179" 3917 306" 2977 3917 269" ,198" 4127 -,092
tanfolyam
,001 ,000 1027 ,000 ,000 ,000 ,000 ,001 016 ,000 268
144 152 153 153 153 149 148 149 148 146 148
garancialis 3797 3117 15347 2707 2477 196" 2577 2717 2377 3577 4017
kotelezettsé
gek ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,005 ,000 ,000 ,001 ,000 ,000)
199 211 213 217 216 208 208 212 209 206 210)
kereskedd ,507™ 4917 4377 487" 4207 ,556™" 15327 3957 4197 15937 448"
Osszteljesit
mény ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000)
161 172 174 177 176 170 168 173 172 170 172
Ajanlana a ,053 -,099 141" ,077 ,085 141" 158" 183" 238" -229" ,068
terméket?
454 153 1040 262 212 043 ,023 ,008 ,000 ,001 1329
199 211 213 217 217 208 208 212 210 206 209
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k kedo Ikatré Ikatrészeknél alkatrészek
elkételezettsége munkatasr kapott gyorsan koposok|  kiegészitd r é é vevd Tovébbajanlas
javitasi drajanlat ervizkinalat iat ajel a informacioval téli akcidja kinalata allasaval gyors beszerzése| dsszteljesitmény kereskedd
Kereskeddlo ,006 175" -,030 -,030 -018 - 117 -,090 -,072 129 184" 382"
jalitas -
Ismételt 1930 011 ,666 1656 798 ,093 1197 298 062 ,008 ,000
vasarlas? 199 211 213 218 217 208 208 213 210 206 210
termek 296" 388" 2777 2917 3257 3477 3627 389" 4557 4557 -1697
Ossztelj.
,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,016)
191 203 205 209 208 201 200 205 202 199 202]
terméklojali ,102 -,095 ,011 -,021 -,018 194" 141" -,077 159" -,188" ,131
tas
152 ,168 ,868 1756 791 ,005 042 264 021 ,007 ,058)
200 212 214 219 218 209 209 214 211 207 211
Tovébbajanl ,017 -,096 ,045 -,036 -,025 -223" 251" 153" 289" 264" 1471
as
812 165 518 ,600 712 ,001 ,000 1026 ,000 ,000 ,034
199 211 213 217 217 208 208 212 210 206 209
Ajanlatadas 4047 470 4027 4137 ,400™ 3597 4107 3157 3267 5237 -204""
, képviseleti
tanicsaddss ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,003
al? 200 212 214 219 218 209 209 214 211 207 211
Az ajanlat 395" 452 376" 491" 4347 4307 452" 1396 441" 525" -220"
formajaval
,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,001
200 212 214 219 218 209 209 214 211 207 211
prospektuss 3627 4127 3697 4227 3937 4227 4417 369 386" 4827 -1671
al
,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 015
200 212 214 219 218 209 209 214 211 207 211
a termék 425" 460 476™ 489" 489" ,539™ 575" 486" 450 5317 -246"
bemutatasa
val ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000)
200 211 213 218 217 209 208 213 211 206 210)
a 460" 380" 527" ,500" 1525 475 4817 397" 407" 573" -364"
kereskedove
la gép ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000]
atadasakor 199 211 213 217 216 208 207 213 210 205 209
a gép 4627 3977 5217 3417 4347 4277 4157 3447 3437 ,566™ -,4527"
betizemeltés
ével ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000]
200 212 214 219 218 209 209 214 211 207 211
a 518™ 465" L5747 455" 15347 493" ,508" 446" 382" ,595™ -,443""
kérdésekre
kapott ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000)
valasszal 198 210 212 217 216 207 207 212 209 205 209
hétvégi 423" 400" 479" 376" 451" 329" 436" 4197 4247 439" 32971
nyitvatartas
,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000]
199 208 210 214 213 205 205 213 209 202 204
nyitvatartas 5717 ,505™" 5787 5477 ,595™" 4307 ,563" 4727 4307 582" -309""
hétkozben
,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000]
200 209 211 215 214 206 206 214 210 203 205
telefonos 542" 467" 4557 4777 ,564™" 4187 5417 449™ 4377 514 -365""
elérhetoség
,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000]
200 212 214 218 217 209 208 214 211 206 208
varakozasi 426" 1489 476" 283" 333" 418™ 420" 423" 450 537" 417"
ido
,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000]
200 212 214 218 217 209 208 214 211 206 208
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kereskedd

alkatrészes

alkatrészeknél

alkatrészek

elkotelezettsége munkatasr kapott gyorsan koposok|  kiegészitok rendelkezésre alkatrészek vevo
javitasi arajanlat | szervizkinalat garancidban tajékozottsaga | informécioval téli akcioja kinalata allasaval gyors beszerzése | 6sszteljesitmény
kiszolgals ,398" 485" 532" 383" 458" 468" 490" 394" 467" ,567"
sebessége
,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
199 211 213 217 216 208 207 213 210 205
idspontegye ,518™ 5327 476™ 3797 4547 494" ,504" 3537 4557 6107
ztetés
,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
199 211 213 217 216 208 207 213 210 206
javitas ,500" ,506" 549" 361" 4117 377" ,383" 324" 389" ,540"
idotartama
,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
199 210 212 216 215 207 206 212 209 204
munka ,526" 485 ,588™ 4937 447" ,3997 444" 377" 3547 6297
mlnosege
,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
200 212 213 218 217 208 208 213 210 206
szakmai ,523" 486" 529" 457" 425" ,396" 452" 366" 310" ,595"
képzettség
,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
200 212 213 218 217 208 208 213 210 206
munkatarsa ,5617 436" ,596™ 463” 4737 443” 5237 3897 3937 677"
k
elkételezetts ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
ége 200 212 214 219 218 209 209 214 211 207
munkatérsa ,555"" 4777 559" 486" 483" 4217 542" 409" 3917 ,648"
k
kedvessége ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
200 212 214 219 218 209 209 214 211 207
szamlazas 5107 5517 ,5297 527 483" ,505" 567" ,398™ 424 ,599™
érthetosége
,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
200 212 214 218 217 209 209 213 210 207
javitasi 1 686" 1563 S S 5157 ,5617" 406™ 4207 ,559™
arajanlat
,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
200 200 200 200 200 196 194 199 197 190
szervizkinal 686 1 5707 4657 467" 578" 616" 492" 452" 642"
at
,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
200 212 211 212 212 205 204 208 206 202
kereskedd ,563" ,570" 1 ,503” 4747 ,460™ ,528™ 3977 3707 557"
elkotelezetts
ége ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
garanciaban 200 211 214 214 214 207 206 210 208 204
alkatrészes S 4657 ,503™ 1 799 5517 ,594" A16” 381" 514"
munkatasr
tajékozottsa ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
ga 200 212 214 219 218 209 209 214 211 207
alkatrészek S 467" 4747 799 1 ,570" 6257 408™ ,3907 ,499™
nél kapott
informéciov ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
al 200 212 214 218 218 209 209 213 211 207
gyorsan 5157 578" 460" 5517 ,570" 1 814" 493" 483" 6117
koposok téli
akcioja ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
196 205 207 209 209 209 203 205 204 199
kiegészitok ,5617 616" ,528™ ,5947 6257 8147 1 ,5637 4947 6117
kinalata
,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
194 204 206 209 209 203 209 205 202 201
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kereskedd alkatrészes alkatrészeknél alkatrészek
elkotelezettsége munkatasr kapott gyorsan koposok|  kiegészitok rendelkezésre alkatrészek vevo
javitasi arajanlat| szervizkinalat garanciaban tajékozottsaga | informécioval téli akcioja kinalata allasaval gyors beszerzése | 6sszteljesitmény
alkatrészek 406" 492" 397" 416" 408" 493" ,563" 1 746" 613"
rendelkezés
re allasaval ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
199 208 210 214 213 205 205 214 210 202
alkatrészek 4207 452" 3707 3817 ,3907 483" 494" ,746™ 1 ,6027
gyors
beszerzése ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
197 206 208 211 211 204 202 210 211 200
vevo ,559" 642" 557 ;514" 499" 6117 6117 613" ,602"" 1
oOsszteljesit
mény ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
190 202 204 207 207 199 201 202 200 207
Tovébbajanl 269" 229" 3097 263" -340" 2137 239" 2527 272" 396"
as
kereskedd ,000 ,001 ,000 ,000 ,000 ,002 ,001 ,000 ,000 ,000
192 204 206 209 208 200 200 204 201 199
telefonos kiszolgalas  |idopontegyezteté Jjavitas szakmai munkatarsak munkatarsak szamlazas
elérhetoség varakozasi id6 sebessége s idotartama  |munka mindsége|  képzettség elkotelezettsége kedvessége érthetdsége
alkatrészek 449" 423" 3947 3537 3247 377" 366 3897 4097 ,398”
rendelkezés
re allasaval ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
214 214 213 213 212 213 213 214 214 213
alkatrészek 437" 450" 467" 455" ,389" 354" 3107 393" 391" 424"
gyors
beszerzése ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
211 211 210 210 209 210 210 211 211 210
vevd 5147 537" 567 6107 ,5407 6297 ,5957 677" ,648™ ,599”
Osszteljesit
mény ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
206 206 205 206 204 206 206 207 207 207
Tovabbajanl 365" 417" 4527 -,550" 433" - 442" 420" -405" -443" -,105
as
kereskedd ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,132
208 208 207 207 206 208 208 209 209 209
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KOSZONETNYILVANITAS

A doktori értekezésem egyik legkellemesebb pillanatdhoz érkezve szeretném koszOnetemet
kifejezni mindazok szédmara, akik elkisértek, tamogattak ezen az uton, akik nélkiil nem sziiletett
volna meg ez a tudomanyos munka.

Koszonet illeti elsé sorban Lehota Jozsef professzor urat, aki éveken at a legjobb szakmai
iranymutatast adta és megtisztelt azzal, hogy a szakma egyik kivalosaga lehetett a témavezetom.

Ko6szonom Székely Csabanak, hogy buzditott és a Doktori Iskolaba jelentkeztem.

Szeretném koszonetemet Takacsné Gyorgy Katalinnak is kifejezni, aki szintén végigkisért és
segitett tajékozodni a tudoményok utvesztdiben. Valamint Baranyi Zsoltnak is halas kdszonetem,
aki nagyszerli magyarazattal tette az eddig bonyolultnak tin6 statisztikat szamomra érthet6vé.
Szeretném Torokné Hajdu Monikanak és Kamenszki Anitdnak is megkdszonni, hogy minden
pillanataban talalkozasainknak viddman, mosolygosan biztattak és megerdsitettek abban, hogy nem
is olyan bonyolult ez a tudomanyok viladga biirokraciaja.

Ko6szondm Gaspar Andrea buzdito, lelkes segitség nyujtasat és azt, hogy ,,van nekem”.

Mein Dank gilt Professor Dr. Franz Miihlbauer, der mich bei meiner Entscheidung fiir diese Arbeit
unterstiitzt hat und dem ich meine Zuneigung zum Marketing zu verdanken habe. Ich danke auch
Professor Dr. Willeke, der damals mich mit der DLG bekannt gemacht hat. Ich werde Herr Liith
(DLG) nie vergessen und danke ihm seine unterstiitzende ,,Lehre”, der spiter zwar, aber mir sehr
viel geholfen hat.

Mein besonderer Dank gebiihrt meinem geliebten Mann Michael, der alle Hohen und Tiefen
wiéhrend dieser Jahre gemeinsam mit mir durchlebt hat. Ich danke ihm fiir die unendliche Geduld,
Motivation und Unterstiitzung.

Kiilon koszoném gyermekeimnek Patricianak, Patriknak ¢és Perlanak azt a nagy tilirelmet,
felndtteknek is példat mutatd bolcsességet és azt, hogy a végtelen szeretetiikkel megkdnnyitették
szadmomra ezen a hosszd, tudomédnyok Utjan valo jarast.

Halas koszonet illeti a sziileimet, a vilag legjobb sziileit, akik szeretete, batoritasa és tdmogatdsa

példaértékii. Tudom, draga édesanyam, aki mindvégig biztatott, a masik részrdl is biiszkén tekint le
ram. K6szonom, hogy eddig is velem voltal!
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