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1. BEVEZETES

1.1. A téma aktualitasa

A vevdelégedettség napjaink egyik legiddszerliebb témaja. A vildg minden tajan, kiilonbozo
mértékben, de a vallalatok {izleti €letében fontos a vevoOelégedettség. A versenyhelyzet egyre
erdsodik, a vevOkért harc folyik. A koltségek csokkentésének a jelentdségével aranyosan né az
igyfél-, vevo-, fogyasztomegtartads szerepe. A lojalis {ligyfelek szamanak novelése mellett
elengedhetetlen az tigyfelek elégedettségével vald torddés. Szamos vallalat végez elégedettségi
felméréseket, vagy kiilsd cég segitségét kéri, de mindezek nem publikusak. A szakirodalomban
tobbszor is talalunk utaldst arra, hogy a hazai kutatdsok szama viszonylag szerény. (Hofmeister-
Téth at al., 2003). Tobb empirikus kutatas eredménye alapjan azonban megallapithat6, hogy az
elégedettség és a vevOorientacid értelmezése és mértéke agazatonként eltérd. Az alkalmazasi
terlileteknél a szolgaltatasok koziil a felsdoktatds és az egészségiigy, valamint a beszallitoi
kapcsolatok a vegyiparban emlithetd. A mezOgazdasagi gépgyartas szférajaban tuddsom szerint
ilyen iranyu kutatdsok Magyarorszagon még nem jelentek meg.

A Deutsche Landwirtschafts-Gesellschaft (Német Mezdgazdasagi Tarsasadg, volt munkaltatom)
egyik vezér gondolata teljesen megegyezett Hustiéval, amely szerint a mezdgazdasdgban
érdekeltek, ,,oktato-kutato-nemesitd-fejleszto-termeld-tenyészto-gyarto-felvasarlo-feldolgozod — és
forgalmaz6 szervezetek” (Husti, 2008, 609.0.) egyiittmiikddéséhez meg kell teremteni a platformot.
Husti (2008) szerint az europai felzarkozasunk a kutatdson és a technologiai fejlesztésen, valamint a
jovobeni innovacio felértékelddésén mulik.

Az elégedettségi téma aktudlisat a fentieken t0l az is indokolja, hogy a tdmegmarketing
elterjedésével a gyartok és szolgaltatok elveszitették a kozvetlen kapcsolatot a fogyasztokkal.
Lecsokkent a fogyasztok €s gyarto - szolgaltatd kozotti kolcsonhatasok szama.

Magyarorszag egyik, még ma is meghatarozé nemzetgazdasagi aga a mezégazdasag. Eppen ezért
fontos a mezdgazdasagi géppark, ebbdl adoddéan a mezdgazdasagi gépkereskedelem €s az ahhoz
kapcsolodo siker, melyet a vevd elégedettsége nagyban befolyasol.

A magyar mezOgazdasagrol nagy szamban talalhatok adatokat, elemzéseket. Az
¢lelmiszerfogyasztéi magatartasrél szamos publikacio, kutatasi eredmény jelent meg. A
mezOgazdasagi beruhazasi eszkdzok értékesitése azonban mas kihivasok elé allitja a gyartot.

Husti (1999) t6bb mint tiz évvel ezeldtt foglalkozott a mezdgazdasagi gépek vevdszolgalataval.
Elemezte és rendszerezte a kiilonb6z0 szolgaltatasi teriileteket. Mégis, azoknak az agrarmarketing
iranyu szakirodalom talalhaté publikacidknak a szdma szerény, amely a mezdgazdasagi gépparkkal,
kifejezetten a mezdgazdasagi termeldk elégedettségét felmérd kutatdsok eredményeit bemutato
teriilettel foglalkozik. Abban, hogy az Eurdpai Unidban tovabbra is versenyképes maradjon
Magyarorszag, nagyon fontos szerepe van a magyar mezdgazdasagi gépallomanynak. A legtobb
mezdgazdasagi gép azonban importdr altal keriil a magyar termeldkhoz.

Magyarorszdgon a mezdgazdasagi gépgyartds az utobbi idében nem rendelkezik elég széles
teriilettel az elemzéshez, de a magyar mezdgazdasagnak nem csokkent az igénye a j6 mindségii
gépek irant. Magyarorszagon kozel egy milli6 mezdgazdasagi 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 foldteriiletbdl adodoan gépigénye van.
A magyar mezdgazdasagi géppark atlagosan eloregedett, 1j gépekre van sziikség. Itt talal a két
elobb emlitett célcsoport egymasra. Kutatdsaim sordn azt vizsgaltam, hogy a német piaci termékek

4



hogyan taldlnak vevére hazankban, és melyek azok a tényezdk, amelyek elégedettségiiket
befolyasoljak.

A  mezdgazdasagi gépgyartok rendelkezésére allo informacidk szdma csekély, ami a
mezogazdasagban dolgozok vasarlasi viselkedésérdl adnak tajékoztatast. Tovabba neheziti a
gépgyartok feladatat, hogy a mezdgazdasagi termeldk nem tartoznak az altaldnos vevok koréhez,
vagyis jellemzéen nem a fogyasztdoi 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 informacio.

Csak az elégedett vevobol lesz torzsvasarlo, aki aktiv vagy passziv moédon, a vallalat szdmara
koltségkimélé modon tovabbajanlja a termék gyartojat, illetve forgalmazodjat. A vevoelégedettség a
hosszu tavon jol miikodo tizleti kapcsolatok kulcsa.

1.2. Célkitiizések

A kovetkezoket tliztem ki a doktori értekezésemhez kapcsolodoan kutatdsom céljaul:
I. A szakirodalom feldolgozasanal az alabbi célkitlizéseket hataroztam meg:

1. A vevoéelégedettség alapértelmezésének Osszegyiijtése €s rovid bemutatasa magyar,
¢s nemzetkdzi szakirodalomban kozolt tanulményok feldolgozasa alapjan.

2. A vevlelégedettség szerepének és fejlddésének torténelmi attekintése, rendszerbe
foglalasa.

3. A vasarlasi és beszerzési folyamat alatt keletkezett vevdelégedettségi érzés
kialakulasanak bemutatasa, hangstlyozva a vasarlast kovetd szakaszt.

4. A feldolgozott szakirodalom segitségével a vevOelégedettség jelentdségének az
Osszefoglalasa a fogyasztdoi és szervezeti piacon, annak fogalma ¢és
kapcsolatrendszere.

5. Tovabbi cél a vevielégedettség, a lojalitas, hilség kapcsolat hatasanak a vizsgalata a
vallalati teljesitményre.

6. Végil a wvallalatok tapasztalatainak az 0Osszegzése az elégedettség mérési
modszereirdl, modelljeirdl és azok buktatoirdl.

7. A magyar és német mezdgazdasagi gépgyartas rovid Osszefoglalasa és ennek a
mezogazdasagban valo jelentdségének a bemutatésa.

II. A sajat kutatashoz kapcsoloddan a kovetkezd célkitlizéseket hatdroztam meg:

1. A magyar termeldk korében kérddives felmérés lefolytatasa az altaluk vasarolt német
mezdgazdasagi gépekkel kapcsolatosan.

2. Annak vizsgélata, hogy a vevlelégedettség a termék értékesitésénél nyujtott
szolgaltatastol vagy a termék mindségétdl fligg nagyobb mértékben.

3. Azon tényezok bemutatdsa, amelyek a vevoelégedettséget befolyasoljak.

4. A vevdelégedettséget befolydsolo tényezdket fontossagi sorrend szerint bemutatom.

5. Majd meghatarozom a javitandé teriileteket és a javaslatot teszek a javitas
mikéntjére.

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



2. A KUTATAS BEMUTATASA, ANYAG ES MODSZER

2.1. Kutatasi hipotézisek

A szakirodalom feldolgozasa utan arra a kovetkeztetésre jutottam, hogy a vevdelégedettséget
alaposan korbejarva tobb teriiletet is megvizsgaltak a kutatok. A mezdégazdasagi gépgyartasban
nem, de mas ipari agazaton beliil, mely a legkozelebb all témamhoz a legtobb vizsgalat a vevo
elégedettséggel kapcsolatosan a lojalitasra irdnyult. Tobb kutatdsi eredmény utal arra, hogy a
termékhez kapcsolodo szolgaltatas nagyobb kihatassal van az elégedettségre. Vizsgaltdk a termék
mindségével vald elégedettség és a termékhez kapcsolodd szolgaltatds, a kereskeddvel vald
elégedettség kozotti Osszefiiggéseket. Mint az a fentiekben kideriilt, az j vevok toborzasa fontos
egy vallalat életében, de a torzsvasarld megtartdsa koltségkimélobb modszer. Ehhez azonban
elengedhetetlen tényezd, hogy a vevd maximalisan elégedett legyen. Ez a torekvés tobbek kozott
koltségekkel is jar. A szolgéltatds szerepének a kiemelésével nem csokken egyenes aranyban a
termék mindsége irdnti igény. A szakirodalomban is tobbszor kutatott teriilet, a szolgaltatas vagy a
termék iranti elégedettség Osszehasonlitisa az értekezés szempontjabdl kifejezetten nagy
jelentdséggel bir. Az értekezés primer adatait addo mezdgépgyartd cég egy nagyon jol pozicionalt,
kivald mindségii termékeket gyart, de nem rendelkezik magyarorszagi székhellyel. Termékének a
terjesztéséhez magyarorszagi képviseletre van sziiksége. Igy a magyar gazdak korében lefolytatott
felmérés — mennyire elégedett az altala vasarolt termékkel és a kereskeddvel — teljes mértékben
indokolt. Vizsgalataim kiterjednek arra is, hogy melyek azok a tényezdk, amelyek befolyasoljak az
elégedettséget és azt mekkora mértékben.

A szakirodalom feldolgozasa és a megfogalmazott célkitlizések utan az aladbbi hipotéziseket
fogalmaztam meg €s vizsgaltam értekezésemben:

Hipotéziseim:

1. Hipotézis (HI)
A vevd mezdgazdasagi gépekkel valo elégedettsége a lojalitdson 4t hatdrozza meg a kereskedd
irant tanusitott elégedettséget.

2. Hipoteézis (H2)
A vev6 mezOgazdasagi gépek irant tanusitott elégedettségében a kereskeddvel valo elégedettség
szerepe nagyobb jelentdséggel bir a termék irdnt tanusitott elégedettségnél.

3. Hipotézis (H3)
A mezdgazdasagi gépkereskedd iranti lojalitds pozitiv befolyassal van a mezgazdasagi gép
markaja 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 kereskedd iranti elégedettségén mulik, €s nem a termék
iranti elégedettségen

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



2.2. Az adatforras

Az adatok gytjtése és feldolgozasa, informéciova alakitdsa minden teriileten elsddleges fontossagu.
Ezeket megfelelden feldolgozva, kiértékelve, valamint az ebbdl kovetkeztetd stratégiat kovetve a
globalizacid és a nemzetkozi verseny erésddése nyoman 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
bemutatdsara, melyet attanulmanyozva 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 dontéshoz6. A kutatd feladata: a
jéghegy viz alatti részének feltardsa. A kutatdsok tilnyomo tobbségét cégen beliil, nem publikusan
végzik, az elébbiekben mar emlitett verseny miatt.

Ertekezésem megirasaban a felhasznalasra keriilt szekunder adatokat a szakirodalmi részben
foglaltam Ossze. A vizsgalat személyes motivumokra vezethetd vissza. Jomagam éveken 4t a
Deutsche Landwirtschafts-Gesellschaft (Német MezOgazdasdgi Tarsasag) marketing osztalyan
dolgoztam, ahol a vilag két legnagyobb kiallitaisdnak, az Agritechnica és az Eurotier szervezése
mellett, a K6zép- és Kelet eurdpai orszagokban mezdgazdasaggal foglalkozd, elméleti és gyakorlati
teriiletet képviselékkel valo kapcsolattartds is munkam részét képezte. Igy alakult ki a
mezdgazdasagi gépek, a mezdgazdasagi vallalkozok és az O elégedettségiik iranti érdeklddés,
valamint a kapcsolat, mely értekezésem motivaloja lett. A kutatasi munkdmban primer adatforrasok
is keriiltek felhaszndldsra. A magyar mezdgazdasagi termelésben szerepldk szervezeti és
gazdalkodasi formaja sokszinli. A rendszervaltds eldtt nagylizemi gazdasagok, késobb pedig a
véllalkozasok valamennyi formdja megtaldlhatdé benne. Magyarorszdgon a mezdgazdasagi
tevékenység maganszemélyként ¢és tarsasdgként is folytathato. (Gaéspar, 2011). A kérddives
felmérés adatbazisanak felallitdsakor a megkérdezett mezdgazdasagi véallalkozokat Ggy valasztottam
ki, hogy a reprezentativitas biztositott legyen. A vizsgalat idépontja a 2003 és 2006 kozott vasarolt
mezOgazdasagi gépekre terjed ki. A kérddives felmérés 2006-ban tortént. Tovabbi felméréseket is
végeztem 2012 6szén, a kérddives modszert kibdvitettem telefonos €s személyes interjaval.

A vizsgalatot Magyarorszagra kiterjesztve hajtottam végre. (1. 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 régiokban a vizsgalt gépeket milyen mértékben vasaroltak.
Ennek a teriiletnek a részletezése nem az értekezésem célja.

Kutatasom alapjat elsésorban primer adatbazis képezte, a kovetkez6 modszerek alkalmazéasaval:
- postai uton kérddives felmérés
- hagyomanyos telefonos lekérdezés

- személyes interju
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Forras: sajat szerkesztés
1. abra: Primer adatok gyiijtési aranya Magyarorszagon

A kutatdsi modszerekbdl a megkérdezési alternativa keriilt alkalmazasra, ezek koziil is a postai uton
elkiildott kérddiveket valasztottam. A megkérdezéses moddszerek soran a strukturalt kozvetlen
megkérdezéssel zart kérdésekre kellett a mezdgazdasagi termeldknek valaszt adniuk. A véalaszok
elére megadott alternativakra korlatozodtak. A kérddivet én allitottam Ossze, egy magyarorszagi
képviselettel rendelkezd német mezdgazdasagi gépgyartd igényeit is figyelembe véve. Az adatok
feldolgozasan tul a mezogazdasagi gépgyarto €s a vele kapcsolatban allo kereskedé megnevezése itt
irrelevans. A tudomanyos munka mindsége szempontjabdl az is irrelevans, hogy a kérddives
felmeérés 2006-ban tortént. Ezt az alldspontot alatdmasztva vezettem le ugyanazon kérddiv tartalmat
felhasznalva 2012-ben telefonos és személyes interjukkal. Az adatbazis szerepldi itt mar a sajat
ismeretségi korbdl szarmaztak. Az alkalmazott kérddivnél iigyeltem arra, hogy a fentebb emlitett
reprezentativitasi feltételeknek megfeleljen a vizsgalati anyag. Mindemellett ligyeltem a két kutat’s
Osszehasonlithatosagara.

A kérdbives felmérés alapjan a hazai mezdgazdasagi vallalkozok, altaluk egy meghatarozott
kereskeddtdl vasarolt mezdgazdasagi gépek vétele €s hasznélatakor kialakult elégedettségi
véleményére irdnyult. A felmérés az egész orszag teriiletét célozta meg. A mezdgazdasagi
vallalkozok kozott voltak a kiillonb6zd jogi formak képviseldi, mint példaul egyéni vallalkozo, Kft,
Bt, Szovetkezet, Rt, stb. A mezdgazdasagi termel6k korében végzett felmérés célja annak
megismerése, hogy milyen mértékben elégedettek az altaluk vasarolt gépek vésarlasakor tortént
kiszolgalassal, tdjékoztatasaval, a gép megfeleld hasznalatdhoz a betanitassal, a gép mindségével,
stb. Mindezeket a késdbbiekben részletezem.

A feldolgozott kérdéivek olyan vevoktdl szdrmazd valaszokat tartalmaznak, akik 2003 és 2006
kozott vasaroltak 6t kiilonféle gépcsoportbol, melyek a kovetkezok voltak:

- komb4jn,

- traktor,

- balazo,

- korbalazo és
- silékombéjn.

Ez az o6tféle gép a leggyakrabban hasznalt a magyar mezdgazdasagban. Malhotra (2004) szerint 10
millié f6s csoportndl, ha 1000 f6 véleményét vizsgaljuk, reprezentativnak tekinthetd. A KSH 2011-
es adatai szerint 433 000 kiilonb6zé jogi forméju mezdégazdasagi vallalat volt regisztralva.
Esetemben 497 kérddivet dolgoztam fel.



2012 6szén a mar elobb emlitett okbdl tovabbi lekérdezéses modszert alkalmaztam. A személyes
interjukat 18 személynél vezettem le, valamint hagyoményos telefonon valo6 lekérdezést végeztem
el tovabbi 42 személynél. Ez a felmérés az eldzdekben alkalmazott kérdéiv alapjan tortént,
kiegészitve a fontossagi ponttal. Az adatok hasonlo az el6z6 felmérés felépitését kovetve kertiltek
Osszedllitasra, 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 mezOgazdasagi gépeket vizsgaltam.

A mezdgazdasagi termeldk kiilonboz6 jogi formaji sokszinliségét is figyelembe véve
reprezentativnak tekintem a feldolgozott adatbazist.

1. tablazat: Vevdelégedettséget felméré kérdoives feldolgozas

gépcsoport visszaérkezett kikiildott kérdoiv %-0s arany
kérdéiv . Wt o
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 kérddivbol 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 €s a silokombajn, a balazok két fajtaja (szogletes €s hengeres)
és traktorok csoportjat. A kérddivek dsszeallitasanal fontos szerepet toltott be, hogy a kiértékelésnél
két csoport teljesitménye legyen mérhetd: a gépgyartoé 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 kovetkez0 teriiletekre 6sszpontositva alltak 6ssze a kérdések:
=  Mindségi vevoelégedettségi elemzés a gépgyartora vonatkozoan:
- a gép teljesitménye
- az Osszelégedettség
=  Mindségi vevoelégedettségi elemzes a kereskeddvel kapcsolatosan:
- tervezés és tanacsadas

szallitas

- ajanlatadas
- vevOszolgalat ¢€s szervizteljesitménye
- alkatrészellatas

- Osszelégedettség



A kérdoéivben szerepld kérdések valaszainak az elemzésénél legfoképpen a vevdi elégedettség
kapcsolatat vizsgaltam a kereskedd iranti elégedettséggel, a termék iranti elégedettséggel, a
kereskeddi lojalitassal és a termék iranti lojalitassal (2. dbra).

Kereskedd iranti
osszelégedettség

Termék iranti
osszelégedettség

Kereskedd iranti bojalitis Termék iranti lojalitis

Vevoi
osszelégedetiség

Forras: sajat szerkesztés

2. abra: A vevdéelégedettségi kérdéiv fobb vizsgalt teriiletei

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

nagyon legkevésbé
elégedett elégedett
5 4 3 2 1

© 0/0Qe 6
O O O
O O O
O O O

Forras: részlet a kérddivbol, sajat szerkesztés
3. abra: Elégedettségi kérddiv részlete
A vevéelégedettség mérésének modszere
Mivel a vallalatok szdmara egyre fontosabb iigyfeleik elégedettsége, ezért érthetden az

elégedettséget mérni, szamszeriisiteni kell. A vevielégedettség befolyasoldsdhoz vagy irdnyitasahoz
sziikséges a mérés, hiszen csak azt lehet iranyitani, ami mérheto.
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Felhasznalva az otfokozatu Likert-skala segitségével alkotott véleményt az elégedettség mérésére
egy Elégedettségi index kertilt kiszamitasra a kovetkez6 formula alapjan:

Az Osszeallitott kérdéiv alapjan gylijtott informaciok kiértékeléséhez az alabbi mutatészam keriilt
kidolgozasra:

Elégedettségi index:

Ei — 2 Cij

j=i

.. m
max {[z]}
aholi=1,2, ... n, (n = szolgaltatasok szama), )
ésj=1,2, ... m, (m=kérdésre valaszolt vevok szdma),
E; = az i-dik teriilette]l szembeni elégedettség szintje (Elégedettségi-index) [ - |,
eij = a j-dik vevo altal, az i-dik szolgaltatasi teriiletre adott elégedettségi érték [ 1 — 5 ],

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

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

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

2.3. Statisztikai modszertan

Az értekezéssel szembeni elvards egy olyan moddszertani modell alkalmazédsa volt, mely az
egyszeriisége mellett attekinthetd és szamszakilag képes a szolgaltatasi teriiletek hatasat a
vevoelégedettségre kifejezni, amivel a lehetd leghatékonyabb vevdelégedettséget tdamogatd elvarasi
szintet tamogatja. A kérddivek feldolgozasanal az SPSS - Statistical Package for the Social Sciences
(statisztikai programcsomag tarsadalomtudomanyok részére) (SPSS 17.0) — programcsomag allt a
rendelkezésemre. Az adatok feldolgozasdban, a leird statisztikak kiszamitasdban, az abrak
elkészitésében nagy segitségemre volt az MS Office programcsomag Excel program alkalmazasa.
Modszertani kérdésekben tobb statisztikai szakirodalmat hasznaltam, ezek koziil a kovetkezoket
emelném ki: Székelyi-Barna (2008); Ketskeméty (2005); Sajtos-Mitev (2007); Harnos (1993).

A kérdoivek eredményeit matematikai-statisztikai modszerekkel értékeltem ki. A tények kozotti
kapcsolatok erdsségének megallapitasdhoz korrelacidés, majd linedris regresszios vizsgalatot
végeztem. A valtozok kozotti Gsszefiiggések feltarasaban, a modellek koziil a linearis regresszio
analizis és a varianciaanalizis (ANOVA) hasznalatdnak alkalmazasa volt a legjellemzdbb.
Tobbvaltozoés modszerek is alkalmazasra keriiltek. Ezek koziil is a magyarazd modelleket
alkalmaztam. A linearis korrelacids — vagy Pearson-féle — egyiitthat6 (jele:r) értéke -1 és +1 kozott
mozoghat. A korrelacios egyiitthatd értéke a kapcsolat szorossagdt mutatja. A statisztikai
vizsgalatokban a modellek érvényességi kritériumaként az 5%-os szignifikancia-szintet hatdroztam
meg. Az ettdl eltéré adatokat feltintetem. A vizsgalatok soran tovabbi adatredukciés mddszerekre
volt sziikség, mivel a kérddivben szerepld nagyszamu kérdéseket csoportositva alkalmasabbnak
talaltam vizsgalatra. Fokomponens-elemzést, faktorelemzést, linearis €s tobbvaltozos regresszids

11



modellek, ezek koziil is a FORWARD modszert alkalmaztam. Bizonyos esetekben, a valtozok
megfeleld felhasznalasa érdekében a Kaiser-Meyer-Olkin-mutatokat (KMO) is segitségiil hivtam.

3. EREDMENYEK

3.1. A vevoelégedettség jelentosége a szakirodalom szerint

Ertekezésem megirasaban felhasznalasra keriiltek szekunder adatok, melyeket a szakirodalmi
részben foglaltam 6ssze. Multidiszciplinaris teriilet 1évén a vevielégedettséget befolyasolo teriiletek
tarsadalmi, szociologiai és a legjobban fejlesztett, legnagyobb publikécids szammal rendelkezd
pszicholdgiai hatasardl megjelent szakirodalmat atnéztem.

A vevlelégedettség alapértelmezésénél a kiilonb6zé nyelvteriileteken és a kiilonbozd idékben
megjelent definicidokat Osszegeztem. Majd a szakirodalomban megjelent a vevéelégedettség
értelmezésérdl szolo publikdciokat csoportositva mutattam be, aszerint, hogy a kutatok a tarsadalmi,
szociologiai vagy pszichologiai hatdsat talaltdk nagyobb jelentOséggel birénak. Mivel némely
publikaciok mar tobbszor megjelentek masok munkajaban idézettként, igyekeztem arra torekedni,
hogy az eddig még nem vagy csak ritkdn idézett kutatdsi eredményeket dolgozzam fel
értekezésemben, valamint remélem, hogy a nagyszamu sajat forditas szintén segitségre lesz késdbb
kutatotarsaimnak. Munkamat széleskorl, szertedgazd szakirodalmi feldolgozéasra alapoztam,
melyben nagy segitségemre volt a német, az orosz és az angol nyelvismeretem. Ertekezésem céljaul
tiztem ki és valdsitottam meg, hogy a vevlelégedettséggel kapcsolatos szakirodalmat atnézem,
feldolgozom.

A vevodelégedettség kutatasi teriilete interdiszciplinaris, a szakirodalomban taldlhaté kutatasokat
feldogozva azt 4llapitottam meg, hogy a kovetkezd teriileteken talalhatok: gazdasag, pszichologia és
tarsadalom. A gazdasagi teriileten taldlhatdo kutatdsok elsdsorban az arra fokuszalnak ¢€s a
pszicholdgiai kutatasok a vevOk motivacioira (Miiller-Hagedorn, 1986, 41.0.). Mindezek mellett
nagy a jelentésége a vevO szocioldgiai helyzetének is. Ezeknek ismeretében lehet a vevd
viselkedését eldre jelezni. Mindezek az informéciok a megfeleld marketing eszkozok alkalmazasat
segithetik.

Hoffmannné (1995) szerint a vevdelégedettséghez nem csak a szocioldgia és a pszichologia
tertiletérdl hasznalunk fel eszkozoket, de a mindségbiztositasi rendszerek is megjelennek. A
vevoelégedettség elemzésének fejlddése soran nagy szerepet jatszik a fogyasztdéi magatartasrol
végzett kutatasi eredmények. Ennek a teriiletnek az alapos tanulmanyozasa utdn, a kulturalis,
tarsadalmi, valamint személyes jellemzok mellett megéllapithatd, hogy a szakirodalom a
vevoelégedettség elemzésénél a pszichologiai jellemzdket részletezi a leginkabb.

A piacon haromféle szerepld tart kapcsolatot egymassal: a vevd, mint végso felhasznald, a vallalat,
mint gyartd, valamint a hivatalos szervek. Ezek a szereplok vagy eladok, vagy vevok. Az ebbdl
adodo kapcsolatrendszereket mutatja be a kovetkezd abra (4. dbra). A szervezeti vasarlod sajat
szervezete céljaira, megbizasbol €s nem sajat sziikséglete kielégitésére vasarol. A gazdanal ez a két
teriilet gyakran ugyanaz. Az értekezés adatbazisat tekintve, egyre inkabb azt mondhatd, hogy a
hagyomanyos TSZ-es, szovetkezeti forma reprezentativitasat illetden kevésbé jatszik ma mar nagy
szerepet a mezdgazdasagi agban, ezt valtottak fel az egyéni vallalkozok, mezdgazdasagi termeldk,
gazdak.
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A

Administration/
hivatal

Consumer/
vevo

Business/
vallalat

Forrés: sajat szerkesztés
4. abra: Kereslet-kinalati kapcsolatok

A piackutatas leggyakrabban alkalmazott teriilete a B2C és a B2B kapcsolatok, vagyis a fogyasztoi
viselkedés egyéni vagy kiscsoportos szinten, valamint a vallalatok kozotti kapcsolatok.

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

- aviszonteladok,

- akormanyzati (hivatali) beszerzés.

A fogyasztdi és szervezeti piacok kozotti eltérés Lehota abrajaban lathato (Lehota, 2001), mely
szervezeti piac szempontjabol a kovetkezd kiilonbségeket mutatja. A kovetkezd 2. tablazatot
kiegészitettem az értekezés szempontjabol 1ényeges szereplok Osszehasonlitasaval.

szervezeti piac az értekezés kutatasi szerepléi, a gazdak
szempontjabdl
- kisebb a vevok szdma & aszakag nagysagat illetden jellemzo
- azegyes vevok piaci részesedése nagyobb & jellemz6
- avevok foldrajzilag koncentraltak & jellemz6
- acsere viszonylag nagy értékii & nem jellemz6
- atermék komplexitdsa altaladban nagyobb < nem jellemz0
- avasarlasoknal viszonossag jelentkezhet & jellemzd
- adontéshozatal formaja altaldban csoportos & nem jellemz6
- beszerzésekben a racionalis vasarlasi & jellemzo
motivumok erésebbek

Forras: Lehota (2001) alapjan kiegészitett tablazat
2. tablazat: A szervezeti piac és a gazdakra jellemzo tulajdonsagok dsszehasonlitasa

A szervezeti piac vevoinek szama a mezOgazdasagi gépgyartas nagysagrendjébdl adédoan alacsony.
A szervezeti piacon egy-egy ugylet értéke is magas, mert a mezdgazdasagi gépek ara magas. A
vevok foldrajzilag koncentraltak, amit a mezdgazdasagi terméteriiletek indokolnak. Az eladok és
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vevOok kozotti kolcsonds fiiggés mértéke nem erds. A beszerzési dontések altaldban nem
csoportosak és a dontés meghozatala esetenként hosszabb 1d6t igényel a megfeleld finanszirozas
kivéalasztasa érdekében. A beszerzési dontéseknél a raciondlis vasarldsi motivumok itt is
dominalnak.

A szervezeti vasarlok magatartasat szamos tényez0 befolyasolhatja. Ezek egy része gazdasagi
jellegli, mas résziik a kiszolgalas szinvonalaval fligg 0ssze vagy az ajanlattevé imdzsaval. A
szervezeti vasarlokra hatast gyakorld tények négy részre oszthatok:

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

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

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

- abeszerzo egyéni jellemzdi (személyes sajatossagok: €letkor, végzettség, jovedelem).

A piaci orientaci6 legalabb olyan fontos hatassal van a vallalat sikeres piaci szereplésére, mint a
marketing koncepcidé megfogalmazdsa és adaptalasa, a kiilsé kornyezet, a kereslet és a technologia
hatasa. A vallalatok piaci orientacidja, vagyis a marketingorientdci6 nem mas, mint a marketing
koncepci6d gyakorlati megvaldsitasa (Lehota, Karpati 2007). A piaci orienticioval kapcsolatos
kutatasok csak a 80-as években kezdddtek el. Kohli-Javorsky (1993) szerint a szervezet piaci
informaciokat gylijt, szervezeten beliil feldolgozza, szétosztja a feladatokat és reagal a piaci
informaciokra. Narver-Slatter (1990) méar bdviti megfogalmazasdban a piaci orientaciod
meghatarozasat, a magasabb vevdérték létrehozasara irdnyuld cselekvéssel. Harom magatartasi
komponenst: a fogyasztdt, versenytarsat és interfunkcionalis orientaciot, valamint két dontési
kritériumot: a hosszl tavu irdnyultsagot és a nyereségorientaltsagot is tartalmaz meghatarozasuk.

A piacokon a vallalatok kozott az egyébként is szlikos javakért folyik a harc, a foldért, a tokéért, a
munkaerdért vagy az informacioért. Az értekezésben a vevoért folyd verseny all a kzéppontban.

Még ha lassan is heverik ki a globdlis agrarpiacok az alacsony arakat, az agrarnyersanyag- kereslet
hosszutavon csak egy iranyt ismer. Az agribusiness csak profital ebbdl a fejlédési iranybol, és
innovativ, j6 novekedési lehet6ségeket 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 1étfontossagava valnak.

Az elmult évtizedekben jelentdsen megvaltozott, atalakult hazdnk mezdégép piaca. Az allami
tamogatasokkal fellendiilt a gépvasarlas tendencidja, majd 2009-ben a tdmogatasok megsziinéséve
kissé stagnalt. A Kleffman & Partner piackutaté cég 2011-ben egy széleskorii felmérést végzett a
mezOgazdasagi gépek helyzetérdl. Felmérésiik szerint 143 ezer traktor, 13 ezer kombajn és 48 ezer
vetdgép volt a gazdasagok tulajdondban. Minden harmadik gazdasagnak van traktora és minddssze
4 szazalékuk rendelkezik sajat kombajnnal. A gépek kevesebb, mint hatoda fiatalabb 5 évnél és
tobb mint a fele 10 évnél idésebb. A felmérés szerint a 30 hektar alatti gazdasdgoknal a gépek egy
harmada nyugati gyartmanyu, mig a 300 hektar felettieknél ez az arany 85 szizalékos. Mivel a
2009-ben megsziind allami tamogatdsok informacié ismert volt, az utolsd6 évben szinte olyan
gazdasagok is igénybe vettek ezt, akik eredetileg nem tervezték. Szakértdk szerint a traktorokat 5-7,
mig a kombajnokat 6-10 évente érdemes ujracserélni. A felmérés arra is kiterjedt, miszerint a
magyar gazdak a kovetkezd két évben 10 ezer traktort és 1000 kombajn terveznek vésarolni. A
traktoroknal a tervezett gépek két harmada lenne Uj, mig a kombdjnokndl a fele. A kisebb
gazdasagok keleti, olcsobb tipust gépeket terveznek vasarolni, mig a 300 hektar felettieknél a
hasznalt gépek aranya 3 szazalék ¢és nyugati tipusuakat kivannak vasarolni. (Marfi, 2012).

A VDMA (Verband Deutscher Maschinen und Anlagenbau e.V.) Landtechnik részlegének
felmérése alapjan 2009-ben a vilagon eladott mezdgazdasagi gépek ¢€s traktorok mennyisége 58
Milliard Eurora becsiilhetd. Ebbdl az Eurdpai Uni6d 38%-ot képvisel. Az elmult években, Kinaban
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¢és Indidban volt hatalmas novekedés jovairhatova a termelésnél. A mezdgazdasagi gépgyartasban
négy nagy domindns konszern jatszik f6 szerepet: John Deere (USA), Case New Holland
(Olaszorszag), AGCO (USA) és Claas (Németorszag). Ezek a cégek a vilagpiac 40%-at képviselik.
Természetesen, ezeket mas nagy vallalatok is kovetik a felsorolasban, de nagyon sok kis- és
kozépvallalatok is, akik hasonldan, technikailag nagyon igényes termékpalettaval vannak jelen a
piacon. Nyugat-Europaban mintegy 4500 iizemben kb. 135.000 személyt foglalkoztatnak a
mezdgépgyartasban. Ebbol a 29.000 alkalmazottal Németorszag a legnagyobb mezdgépgyarto,
hangsulyozva a betakaritasi technikat és a traktorgyartast az Europai Unidban. A ,,hideghabora” 6ta
a kozép- és kelet-eurdpai piacok jelentdsége egyre nd, egyre novekszik e piacok technikai
ellatottsaga.

3.2. Gépcsoportok bemutatasa

A kutatdsi eredményeim ismertetése soran a kovetkezd felépitést kovetem:
» A kérdoives felmérések eredményeit, a kérdéseket kisebb csoportokra bontva mutatom be.

» A kérdések kozotti kapcsolatoknal tapasztalt eredményeket (korrelacios kapcsolat és
szignifikancia szint) is dsszefoglalom.

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

% a kombajnoknal,

®,

¢ abalazoknal,

R/

¢ a traktornal.

» A telefonos megkérdezés és a személyes interjuk eredményeit vazolom az el6bbiekben
emlitett modon.

» Valamint Osszefoglalom a gépcsoportonként tapasztalt eredményeket egy tablazatba és
értékelem a hipotézisek teljesiilését vagy elvetését.

A felmérés eredményeként meghatarozasra keriilnek az elégedettséget befolyasold tényezdk és azok
pozicionalasa. Ez hozzajarulhat a meglévd termékek, hozzatartoz6 szolgaltatdsok fejlesztéséhez,
ujjak alkalmazédsahoz, azok piaci bevezetéséhez. A befolyasold tényezdket regresszid szamitassal
kapott kofficiensek alapjan, melynek abszolut értéke az egyes valtozok parcialis hatdsdnak
erosségérol ad informdciot, rangsoroltam. Ezzel is segitséget nyujtva a kiilonbozo teriiletek
jelentdségérol és hatasarol az elégedettségre.

3.2.1. A kombajnt vasarolt vevok elégedettségét befolyasolo tényezok vizsgalata

A mezOdgazdasdgi munkaév egyik része a betakaritds. Ehhez a munkafazishoz vizsgaltam a
vevOelégedettséget a kombajnok kozott. A kérddives felmérés matematikai atlagait bemutatd
eredmények nagyon sok segitséget nyujtanak a vallalatok stratégiai tervezésénél, legfoképpen a
megfeleld marketing eszkdz kivélasztdsanal. Ezeket az eredményeket itt a hely sziikossége miatt
nem részletezném, mindez megtalalhat6 az értekezésemben. Az értekezésem kiterjed a termékhez
kapcsolodd és a termék szolgéltatdsait értékeld kutatdsok eredményeire. Itt, a kifejezetten a
szakirodalom feldolgozasa kapcsan felallitott hipotézisek statisztikai-matematikai modszerrel
bizonyitott kutatasok eredményeit mutatom be.
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A 3. tdblazatban szereplé adatok koziil kiemelem a legerdsebb kapcsolattal rendelkezd valtozok
eredményeit, ahol a termék bemutatasaval valo elégedettség erds kapcsolatot mutat a prospektussal
vald elégedettséggel. A vevik elégedettsége a munka mindségénél is erds kapcsolatot mutatott a
szakmai képzettséggel valo elégedettséggel.

Rangsor Kérdés 1. Kérdés 2. korrelacids
egyiitthato
és szignifikancia
szintje
A kiindul6 kérdés: Mennyire elégedett On ... (-val, -vel)?
1 a szakmai képzettséggel a munka mindségével 0,876
2 a termék bemutatisaval a prospektussal 0,842
3 a munkatars kompetencigjéval elérhet6séggel 0,773"
4 a munkatarsak elkotelezettségével | a munkatars szakmai 0,759"
képzettségével
5 a kapott informéaciokkal a kereskedd 0,7117
Osszteljesitményével
6 az alkatrészek gyors beszerzésével | az alkatrészek rendelkezésre 0,749"
allasaval
7 a munkatarsa szakmai a kérdésekre kapott valasszal 0,743
képzettségevel
8 a kérdésekre kapott valasszal a gép belizemeltetésével 0,741

Forrés: sajat szerkesztés
3. tablazat: Kiilonb6zo kérdések kozotti kapcsolat

A nagyszamu kérdések tomoritése érdekében adatredukcios modszert alkalmaztam, fokomponens
elemzéssel. Mivel tudjuk, hogy nem minden valtozdszett alkalmas faktoranalizisre, ezért segitségiil
hivtam az SPSS program altal lehetdséget biztosité Kaiser-Meyer-Olkin mutatot (KMO). A KMO
teszteli, hogy a parcidlis korrelaciok egy elfogadhaté mértéken beliill maradnak-e. Minden olyan
valtozoszett alkalmas, amelynél ez a KMO-érték legalabb 0,5. Esetiinkben minden alkalommal ez
az érték 0,7-nél nagyobb volt.

A termékhez kapcsolodo szolgéltatasra kérdezd vevielégedettségi kérdéseket igy S faktorba tudtam
rendszerezni. Ezutdn megvizsgaltuk az Osszelégedettségre vald hatasukat, vagyis a kapcsolatok
erosségét. Mint azt a 4. tdblazatbol jol lathato, a legerdsebb kapcsolatot a vevdszolgélat €s a szerviz
teljesitménye mutatja, megfeleld szignifikancia szint mellett. A gazdanak mar nem csak az a fontos
egy termék megvasarlasanal, hogy az eladasi folyamattal elégedett legyen, hanem a vasarlast kovetd
szakaszban is megfeleld torddést, igényeit kielégitd szolgaltatast kapjon. Ezt mutatja a vasarlast
kovetd vevoi kapcesolattartas is.

Szolgaltatasi | megnevezés B Std. Error Beta F szig.

teriiletek

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 kovetod 0,303 0,052 0,527 0,000
kapcsolattartds

4 Faktor ajanlatadas/vasarlas 0,116 0,046 0,212 0,012
fazisa

5.Faktor vevoszolgalat/szerviz 0,348 0,045 0,647 0,000
teljesitménye

Forras: sajat szerkesztés
4. tablazat: Faktor elemzés, a faktorok kapcsolata a vevoelégedettséggel.

A 5. édbra mutatja be azokat a vizsgdlati eredményeket, melyek azt mutatjdk, hogy a
vevoelégedettség mennyire fligg a kereskedd irant tanusitott elégedettségtdl. Mint a 5. abra
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segitségével lathatd, erds szignifikancia szint mellett 0,591-es korrelacids szinttel egy kdzepesen
erés kapcsolatot mutatnak az adatok a kombéjnokat vasarolt vevok eredményeit vizsgalva.

Tovéabb vizsgéltam a kereskedd irant tanusitott elégedettség feltételét a kereskedd irant tanusitott
lojalitassal, melyet el6tte a vevoi elégedettséggel vizsgaltam meg. Még elfogadhatd szignifikancia
szint mellett egy negativ gyenge kapcsolatot talaltam, korrelacios szint: -0,237.

Ezen adatok alapjan a Hipotézis 1 (H1) altal felallitott vélelmem, miszerint a vevd elégedettsége a
lojalitason at nagy szerepet jatszik a keresked6 irant tanusitott elégedettségben még nem nyert teljes
bizonysagot. A hipotézisemet a szakirodalomban bemutatott, az autdiparban vizsgalt és publikalt
adatok alapjan allitottam fel azzal a céllal, hogy a mezOgazdasagi gépgyartasban gyiijtott adatok
alapjan is megvizsgaljam ezt a teriiletet.

Forras: sajat szerkesztés
5. abra: A keresked6 irant tanusitott elégedettségben szerepet jatszo vevoelégedettség a lojalitason at
korrelacids egyiitthatval

Az eddigi vizsgalataim alapjan még nem tlinik igazolhatonak ez az allitas.

A termék sikere kozponti szerepet jatszik egy vallalat életében, és az altalam vizsgalt teriileten
kifejezetten dontd szerepe van a koltségvetésnél, hogy mely teriiletet fejleszti a vallalat. Ebbdl
adodoan a termék sikerének a fiiggvénye is fontos. A kdvetkezdben azt vizsgaltam, hogy melyik
tertilet az, mely a vevo elégedettségét jobban befolyasolja, vagyis a kereskeddvel valo elégedettség
vagy a termékkel vald elégedettség mutat-e erdsebb kapcsolatot. A kereskedd iranti elégedettség
0,477-es korrelacidval, megfeleld szignifikancia szinttel er6sebb kapcsolatot mutat a termék iranti
elégedettséggel szemben, itt 0,203-as korrelacidval, szintén megfeleld szignifikancia szinttel.

Ezzel a Hipotézis 2 (H2), mely szerint a kereskeddvel valo elégedettség nagyobb jelentdséggel bir a
termék irant tanusitott elégedettségnél igazolast nyert.

A kereskedd ¢és a marka irdnti lojalitds kapcsolatat is vizsgaltam a mezdgazdasagi gépek
elégedettségi elemzésében. Az altalam kitlizott szignifikancia szintnek megfelelden, 0,538-as
kbzepesen erds korrelacios kapcsolatot talaltam.

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

A kovetkezOkben vizsgaltam a termék iranti elégedettséget és a marka iranti lojalitas kapcsolatat. A
lojalitas 1ételeme, mint azt a szakirodalom feldolgozasban is bemutattam, a vevdelégedettség.

A 5. tablazatban bemutatom a marka iranti lojalitast befolydsold tényezOk vizsgéalatdnak az
eredményeit.
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A marka iranti lojalitas kapcsolata B Std. Error Beta F szig.
- a termeék dsszteljesitményével -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 tovdbbajanlasaval 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 | vevOszolgalat/szerviz -0,381 0,122 -0,614 0,002
teljesitménye

Forrés: sajat szerkesztés
5. tablazat: A marka iranti lojalitas és az ezt befolyasol6 tényezdék kapcsolata

A kereskedd tovabbajanlasa, a 2.-es €s 3.-as Faktor szignifikancia szintje nem megfeleld.

Lathatd, hogy a marka iranti lojalitdssal a termékhez kapcsolodo szolgaltatds egyik csoportjabol
képzett faktora, (4. Faktor) 0,622-es korrelacids erdsséggel és a kereskeddi lojalitassal 0,538-as
korrelacids erdsséggel talaltam kapcsolatot. Mindkét esetben a szignifikancia szint megfelel6 volt.

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 -0,296-0s korrelacids kapcesolatot mutattam ki, megfeleld szignifikancia szinttel.

A kovetkezd vizsgalt hipotézisem (HS) kimondja, hogy a vevd elégedettsége dontd tobbségben a
kereskedd iranti elégedettségén mulik, és nem a termék irdnti elégedettségen. A vevo elégedettség a
kereskedd iranti elégedettséggel szorosabb kapcsolatot mutat 0,591-es korrelacioval, megfeleld
szignifikancia szinttel. Mig a termék irant tanUsitott elégedettség csak 0,457-es korracios
kapcsolatot mutat, szintén megfeleld szignifikancia szintnél. Igy a hipotézis 5 (H5), bizonyitott.

A 6. hipotézisben (H6) a valaszadok tertileti elhelyezkedése alapjan vizsgaltam, hogy az orszag
keleti részében mezdgazdasagi gépeket vasarolt vevok elégedettebbek, mint a nyugati orszag
részben. Ezt az allitdsomat arra alapoztam, hogy a szakirodalmi feldolgozasban emlitést tettem a
foldrajzilag beazonosithatdo 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 (6. tablazat).

6. 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 - [23% - -
2-® - - - - - - -
1-® T HEH T
legkevésbé elégedett
étlaf_;os elégedettség 457 | 4,59 | 433 | 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-Dunantil, 7 = Nyugat-Dunantul

Forrés: sajat 0sszeallitas

18



A legtobb 5-0s értéket a Dél-Alfoldon lako (84%) vevok adtak elégedettségiik kapcsan (6. tablazat).
A Régiokban 0sszegyljtott kérddivek kiilonbozé mennyisége a teriileti adottsagokbol adodik. A
D¢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.

3.2.2. A balazékat vasarolt vevok elégedettségét befolyasolo tényezok vizsgalata

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

A balazokat vasarolt mezdgazdasagi termeldk kérdéseit adatredukcidos modszerrel 5 faktorba tudtam
sorolni (7. tablazat7. tablazat). Megnéztem ezek kapcsolatat a vevdelégedettséggel 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 korrelacios kapcsolatot a
vevOszolgalat/szervizteljesitménye mutatta ki 0,742-es korrelacioval, megfeleld szignifikanciaszint
mellett. A vevdszolgalat és a szerviz munkatarsai altal nyujtott teljesitmény kapcsolata a vevoi
elégedettséggel is erds korrelacios kapcsolatot mutatott 0,712-es korrelacioval. A balazok esetében
a tervezés, tanacsadas, a szallitas és a vasarlast kovetd kapcsolattartas kérdés csoportok altal képzett
faktorok kapcsolata a vevdi elégedettséggel kozepesen erds korrelaciot mutatott ki. A kombdajnnal
vizsgalt eredményekkel ellentétben, itt minden faktor nagy jelentdséggel bir. Véleményem szerint
itt a termék és a szolgaltatds kozotti tovabbi kapcsolatok vizsgéalatai adhatnak konkrétabban erre
valaszt. A vizsgalt balazok mindsége a piaci viszonyokat tekintve jo referencidkkal €s imazzsal
rendelkezik.

Szolgaltatasi | megnevezés B Std. Error Beta F szig.

teriiletek

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 0,424 0,143 0,509 0,007
kapcsolattartas

4 Faktor ajanlatadas/vasarlas 0,395 0,055 0,712 0,000
fazisa

5.Faktor vevOszolgalat/szerviz 0,425 0,055 0,742 0,000
teljesitménye

Forras: sajat szerkesztés
7. tablazat: Faktor elemzés, a faktorok kapcsolata a vevéi elégedettséggel.

A kereskedd iranti elégedettség és a kereskeddi lojalitas kozott 0,591-es, kozepesen erds korrelacios
kapcsolatot talaltam, megfeleld szignifikanciaszint mellett. A kereskeddi lojalitas és a vevd
elégedettsége kozott azonban nagyon gyenge -0,050-es korrelacidt kaptam, €s ez sem hasznalhato,
mert a szignifikanciaszint nem volt megfeleld. (6. abra)
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Forrés: sajat szerkesztés
6. abra: A vevielégedettség kapcsolata a kereskedd iranti elégedettséggel a kereskeddi lojalitason at

Az 1. Hipotézisemre (H1) visszatérve, mely szerint a vevd elégedettsége a lojalitason 4t nagy
szerepet jatszik a kereskedd irant tanusitott elégedettségben szintén nem nyert teljes mértékben
bizonyitast.

A kereskedo irdnti elégedettség nagyobb jelentdséggel bir a termék irant tanusitott elégedettségnél
all a 2. Hipotézisemben (H2). A kereskedd iranti elégedettség 0,588-as erdsségli korrelacioval,
megfeleld szignifikancia szint mellett mutat kapcsolatot, mig a termék iranti elégedettséggel vald
eredményt a nem megfeleld szignifikancia szint miatt nem is tudom elfogadni.

Ebben az esetben szintén bizonyitottnak tekintem a 2. Hipotézist (H2), mert a kereskedd iranti
elégedettség jelentds szerepet tolt be a kozepesen erds kapcsolattal.

A kereskedd ¢és a terméklojalitds kapcsolatat vizsgalva azt tapasztaltam, hogy megfeleld
szignifikancia szint mellett, 0,643-as erdsségii kapcsolattal a 3. Hipotézis (H3) is bizonyitott, mely
feltételezi a kereskedoi lojalitas és a termék lojalitas kdzotti pozitiv kapcsolatot.

A 8. tablazatban bemutatom a marka iranti lojalitast befolydsold tényezdk vizsgalatdnak az
eredmeényeit. Megfeleld szignifikancia szint mellett csak két kategoriardl érdemes beszélni, ez a
termék Osszteljesitményére kapott kozepesen erds 0,545-0s korrelacios kapcsolat és a kereskedoi
lojalitas szintén kozepesen erds kapcsolata, 0,643-as korrelacioval.

A Hipotézis 4 (H4) kimondja, hogy a termékre vonatkoz6 elégedettség van a legnagyobb hatéssal a
marka iranti lojalitdsra. Ebben az esetben nem bizonyitott, hiszen a termékre vonatkozé
elégedettséggel 0,545-6s korrelacios kapcsolatot mutattam ki, megfeleld szignifikancia szinttel.
Ezzel szemben a kereskeddi lojalitas erdsebb kapcsolatot mutatott 0,643-t. Ami szintén elfogadhaté
a megfeleld szignifikancia szint miatt.

A marka irdnti 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 | vevlszolgalat/szerviz -0,118 0,094 -,172 0,213
teljesitménye

Forras: sajat szerkesztés
8. tablazat: A marka iranti lojalitas és az ezt befolyasolo tényezok kapcsolata
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A kovetkezo vizsgalt hipotézisem (HS) kimondja, hogy a vevo elégedettsége dontd tobbségben a
kereskedd iranti elégedettségén mulik, és nem a termék irdnti elégedettségen. A vevo elégedettség a
kereskedd iranti elégedettséggel szorosabb kapcsolatot mutat 0,591-es korrelacioval, megfeleld
szignifikancia szinttel. Mig a termék irant tanusitott elégedettség csak 0,457-es korréacios
kapcsolatot mutat, szintén megfelel6 szignifikancia szintnél. Igy az 5. hipotézis (H5), bizonyitott.

A 6. hipotézis (H6) kimondja, hogy az orszag keleti részében a vevok elégedettebbek, mint a
nyugati orszag részben. Az értékelés szerint a keleti orszagrészben €16 mezOgazdasagi termeldk,
akik kitoltotték €s visszakiildték a kérdoivet, 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-
Dunantulrol egyetlen valasz sem érkezett, igy az ott él6 mezdgazdasagi termeldk véleményét, akik
balazokat vasaroltak nem képviselheti ez az eredmény.

3.2.3. A traktorokat vasarolt vevok elégedettségét befolyasolé tényezok vizsgalata

Az egyik a legtobb mezdgazdasagi munkafazisban eld forduld gép a traktor. A kovetkezo fejezetben
bemutatom az erre irdnyuld kérdéssorozat eredményeit. A vizsgélt gépcsoport jelentdségét az is
noveli, hogy az altalam vizsgalt német mezdgazdasagi gépgyartd a traktorok gyartasanal még nem
rendelkezik olyan szakmai multtal, mint példaul a kombéjnok és a balazok esetében.

Az elso hipotézisem (H1) kimondja, hogy a vevo elégedettsége a lojalitdson at nagy szerepet jatszik
a keresked¢ irant tantsitott elégedettség. Mivel a kereskedd irdnti elégedettség 0,491, kdzepesen
er6s korrelaciés kapcsolatot mutat, megfelel6 szignifikancia szint mellett, de a vevdi
elégedettséggel valdo kapcsolat kielégitetlen szignifikancia szinttel, semmilyen korrelaciods
kapcsolatot nem mutat, igy az elso hipotézis szintén nem nyert teljes mértékben bizonyitast.

Forras: sajat szerkesztés
7. abra: A vevéelégedettség kapcsolata a keresked6 iranti elégedettséggel a kereskeddi lojalitason at

A 2. hipotézist azt kutatja, hogy a kereskedd iranti elégedettség nagyobb jelentdséggel bir-e a
termék irant tanusitott elégedettségnél (H2).

A kereskedd irdnti elégedettség 0,676-as erdsségii korrelacioval, megfeleld szignifikancia szint
mellett mutat kapcsolatot, mig a termék iranti elégedettséggel valdé eredményt a nem megfeleld

szignifikancia szint miatt nem is tudom elfogadni.

Ebben az esetben szintén bizonyitottnak tekintem a 2. Hipotézist (H2), mert a kereskedd iranti
elégedettség jelentds szerepet tolt be a kdzepesen erds kapcsolattal.
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A harmadik hipotézissel kapcsolatos kutatas, a kereskedd és a terméklojalitas kapcsolatat mutatja.
Megfeleld szignifikancia szint mellett, 0,638-as erdsségii kapcsolattal a 3. Hipotézis (H3) is
bizonyitott, mely feltételezi a kereskeddi lojalitas és a termék lojalitas kozotti pozitiv kapcesolatot.

A kereskedo és a terméklojalitas kozotti kapcsolat, megfeleld szignifikancia szint mellett, 0,643-as
erdsségll kapcsolattal a 3. Hipotézis (H3) is bizonyitott, mely feltételezi a keresked6i lojalitas és a
termék lojalitas kozotti pozitiv kapcsolatot.

A marka irdnti lojalitdst befolyasold tényezdk vizsgdlatanak az eredményeit is vizsgaltam.
Megfeleld szignifikancia szint mellett csak két kategériardl érdemes beszélni, ez a kereskedoi
lojalitasra kapott kdzepesen erds 0,491-es korrelacids kapcsolat és a kereskedd Osszteljesitményére
kapott -0,570-es kozepesen erds kapcsolat. Faktorok képzésére itt nem adatott lehetdség az alacsony
mintaszam miatt.

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 vonatkozé
elégedettséggel -0,047-es korrelacids kapcsolatot mutattam ki, nem megfeleld szignifikancia
szinttel. Ezzel szemben a kereskeddi lojalitas erdsebb kapcsolatot mutatott 0,491-t. Ami elfogadhato
a megfeleld szignifikancia szint miatt.

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
9. tablazat: A marka iranti lojalitas és az ezt befolyasol6 tényezdok kapcsolata

A kovetkezd vizsgalt hipotézisem (HS) kimondja, hogy a vevd elégedettsége dontd tobbségben a
kereskedd iranti elégedettségén mulik, és nem a termék iranti elégedettségen. A kereskedd iranti
elégedettség 0,676-0s korrelacioval, megfeleld szignifikancia szint mellett aldtdmasztotta az 6tddik
hipotézist is.

A hatodik hipotézist megvizsgaltam, de az alacsony szamu kit6ltott kérdéivek miatt nem tartom
értekelhetoek és relevansnak a hipotézisek bizonyitasanal.

3.2.4. A telefonos megkérdezés és a személyes interjuk eredményei

Mint a fentiekben mar emlitettem a vallalaton beliil végzett elégedettségi felmérések nem keriilnek
nyilvanossagra. Esetemben a frissebb adatokkal vald kutatas eredményeit mégis sziikségesnek
éreztem. Kiegészitettem a fontossagot megjelold kérdésekkel. Ezért, a mar meglevd kérddivet
felhasznalva személyes interjukat €és tovabbi hagyomanyos tuton tortént telefonos megkérdezést
folytattam. Az igy kiértékelésre keriilt, 60 mezdgazdasagi termeld altal megadott valaszokat az
altalam felallitott hipotézisek teljesiilésénél vagy elvetésénél az elobbi adatokkal egyiitt értékeltem.
18 mezdgazdasagi vallalkozot személyesen kerestem meg, tovabbi 42-vel pedig telefonon
beszéltem at a kérddiv kérdéseit. A minta — a korlatozott anyagi forrasra vald tekintettel - nem
reprezentativ.

Az elégedettség és a fontossag kérdéseit Osszegzi az alabbi abra (8. dbra), melyet egy koordinata
rendszerbe helyeztem. A fontossag-elégedettség modellt (Relevance-Satisfaction) egy olyan
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kétdimenzids koordindta rendszerben szoktdk feltlintetni, ahol a vizszintes tengelyén az
elégedettséget (S) és a fiiggdleges tengelyén a fontossagot (R) abrazoljuk.

A diagram origdja az Osszes kérdés atlagat mutatja a [4,2; 4,25] pontokban, a tengelyek
sz¢élsoértékei pedig a legalacsonyabb és a legmagasabb értékeket képviselik. Az RS modell abrajat
négy negyedre osztottam, ahol minden egyes negyednek eltérd jelentése van. A nagyszamu kérdés-
sorozat eredeti abrajat a disszertdiciom mellékletében (M17) helyeztem el, itt az abrazolas, a
kérdések eloszlasa csupan a bemutato jellegli 8. dbra. Az atlagtol valo eltérés alapjan keletkezett
négy klasztert (C1, C2, C3, C4) leegyszerlsitve mutatok be és jellemzem a csoportokat.

Az 8. dbra négy kiilonboz6 klaszterének a rovid jellemzése:

e A Cl-es szegmensben taldlhat6 a nagytobbség fele, melyek az atlag feletti fontossaggal és
atlag feletti elégedettséggel jellemeztek a vevok.

e A C2-es szegmensbe keriiltek azok a kérdések, amelyek esetében az ligyfelek atlag feletti
elégedettséget, de atlag alatti fontossagot tapasztaltak.

e A (C3-as szegmensbe mind a fontossadg, mind pedig az elégedettség atlag alatti értéket vett
fel.

o A C4-es szegmensbe kertiltek azok a valaszok, amelyek bar atlag alatti szinten teljesitették a
szolgalatot mégis a fontossaga ennek a tevékenységnek a vevok szerint atlag feletti.

Fontossag-Elégedettség (RS modell)
5
.o
'S | e *
a5 . "o
3 e w0
& o o 00000
8 * B
S > o9 ”ws o
4 o
S .o
@ s
C3 2 C2
3,5
3,50 4,00 4,50 5,00
n=60 Elégedettség (S)

Forras: sajat szerkesztés
8. abra: Fontossag-elégedettség (RS modell)

Megéllapitom, hogy a Cl-es és C2-es klaszterbe keriilt a kérdések tilnyomo tobbsége. Ha a
kérdéscsoportokat felbontom tematikailag, nagy eltéréseket nem tapasztalok abban, hogy melyik
kérdéscsoport elemei keriiltek tilnyomoéan a Cl-es vagy C2-es klaszterbe. A tematikai csoportositas
igy néz ki: vasarlas el6tti és vasarlas utani szolgaltatasok — az utodbbiba kiilon kihangsulyozva a
szerviz és alkatrészellatas iranti kérdéseket. A vasarlas eldtti kérdések eloszlasa C1 és C2
klaszterben: 11/7. Hasonloképpen a vasarlds utdni csoportban a kérdések eloszlasa 16/15. Ami
viszont a részletes elemzésnél feltiint, hogy a szerviznél ez az arany 4/11, vagyis négy kérdés a
szerviz csoportbol a Cl-es klaszterbe kertilt, amelyek fontossaga és elégedettsége atlag feletti. Ezek
a varakozasi 1d0, a javitas ¢ szerviz idOtartama, a szakmai képzettség €s a javitasi arajanlat betartasa
voltak.
& (Cl-es klaszter: az atlag feletti elégedettség — atlag feletti fontossag
Talnyomoé tobbségben azok a kérdések taldlhatok itt, amelyek a vésarlas elotti
koriilményeket vizsgaljak.
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& (C2-es klaszter: atlag feletti elégedettség — atlag alatti fontossag
Ebben a klaszterben azok a kérdések taldlhatok fele-fele aranyban, amelyek a
vasarlas eldtti szolgaltatasra, illetve a véasarlas utani szolgaltatasra kérdeznek ra.

& (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 dimenzidk egyértelmiien mutatjak, hogy minden véllalat szempontjabdl 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 szoritasa pedig nem okoz vevéelégedettségi
hatasfokcsokkentést, hiszen a jelenlegi allapot egyenletes tartdsa sem hoz nagyobb elégedettségi
hatasfokot.

3.2.5. A vevielégedettséget befolyasolo tényezok vizsgalata —6sszes gépcsoport egyiitt

A hipotézisek igazolasanal torekedtem arra, hogy minden lehetséges oldalr6l megvizsgaljam a
rendelkezésemre 4llo statisztikai modszerekkel. Most az Osszes gépcsoportot vizsgalatat egyiitt
mutatom be.

A nagyszaml kérdések tomoritése érdekében itt is adatredukciés modszert alkalmaztam,
fokomponens elemzéssel. A Kaiser-Meyer-Olkin mutaté (KMO) itt is minden alkalommal 0,7-nél
nagyobb volt. A termékhez kapcsolodo szolgaltatasra kérdezd vevOelégedettségi kérdéseket igy 5
faktorba tudtam rendszerezni. Ezutan megvizsgaltam az elégedettségre valo hatasukat.

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 kovetd 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
szerviz teljesitménye

Forras: sajat szerkesztés
10. tablazat: Faktor elemzés, a faktorok kapcsolata a vevdi osszelégedettséggel.

A 9. 4dbra mutatja be, hogy a vevlelégedettség mennyire fiigg a kereskedd irdnt tanusitott
elégedettségtdl, mint azt az elsd hipotézis (H1) feltételezi.

Erés szignifikancia szint mellett 0,593-as korrelacios szinttel egy kozepesen erds kapcsolatot
mutatnak az adatok a vevék eredményeit vizsgalva, megfeleld szignifikancia szint mellett. Igy az
elsé hipotézisem (H1) itt is bizonyitott.
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Kereskedd iranti lojalitas

Forrés: sajat szerkesztés
9. abra: Kapcsolati rendszer a kereskedoi elégedettség, a kereskedéi lojalitas és a vevoelégedettség
kozott

Tovabb vizsgalva a kereskedd irant tanusitott elégedettség feltételét a kereskedd irant tanusitott
lojalitassal, melyet eldtte a vevoi elégedettséggel vizsgaltam meg, elfogadhat6 szignifikancia szint
mellett egy gyenge kapcsolatot talaltam, itt a korrelacios szint: -0,284.

A kovetkezOben azt vizsgéltam az dsszes gépcsoport adatainal, hogy melyik teriilet az, mely a vevd
elégedettségét jobban befolyasolja, vagyis a kereskeddvel vald elégedettség vagy a termékkel valod
elégedettség mutat-e erdsebb kapcsolatot. A kereskedd irdnti elégedettség 0,498-as korrelacioval,
megfeleld szignifikancia szinttel erdsebb kapcsolatot mutat a termék iranti elégedettséggel
szemben, itt 0,223-as korrelacioval, szintén megfeleld szignifikancia szinttel.

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

Vizsgéltam a kereskedd és a marka iranti lojalitas kapcsolatat a mezO0gazdasagi gépgyartasban. Az
altalam kitlizott szignifikancia szintnek megfeleléen, 0,578-as kozepesen erds korrelacios
kapcsolatot talaltam.

fgy az éaltalam felallitott Hipotézis 3 (H3), - amely kimondja, hogy a kereskedd iranti lojalitas
pozitiv befolyassal van a marka iranti lojalitasra - is bizonyitott.

A kovetkezOkben vizsgaltam a termék iranti elégedettséget €s a marka iranti lojalitas kapcsolatat. A
Hipotézis 4 (H4) kimondja, hogy a termékre vonatkozé elégedettség van a legnagyobb hatassal a
marka irdnti lojalitasra. A 11. tdblazatban bemutatom a marka iranti lojalitast befolyasolo tényezOk
vizsgalatanak az eredményeit.

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 | atervezés, 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 kovetd 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 vevészolgalat/szerviz 0,140 0,366 0,081 0,070
teljesitménye

Forras: sajat szerkesztés
11. tablazat: A marka iranti lojalitas és az ezt befolyasolé tényezék kapcsolata

A fentiek szerint a negyedik hipotézisemet (H4) is el kell, hogy vessem ebben a részben.
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Az 5. hipotézis (HS) kimondja, hogy a vevd elégedettsége dontd tobbségben a kereskedd iranti
elégedettségén mulik, és nem a termék iranti elégedettségen. A vevo elégedettség a kereskedd iranti
elégedettséggel szorosabb kapcsolatot mutat 0,593-as korrelacioval, megfeleld szignifikancia szint
mellett. Mig a termék irant tanusitott elégedettség csak 0,455-6s korrelacids kapcsolatot mutat,
szintén megfeleld szignifikancia szintnél. Igy az 5. hipotézis (H5) is bizonyitott.

A 6. hipotézis (H6) kimondja, hogy az orszag keleti részében a vevok elégedettebbek, mint a
nyugati orszag részben. Ezt az éllitdsomat az 6sszes gép kozos adatainal is vizsgaltam.

Az eredményeket teriileti bontasban értékeltem, amelyet a 12. tablazat6. tablazat mutat. Azon
valaszadok véleményét értékeltiik, akik 2006-ban adtak le a véleményiiket a vasarolt 5 féle
gépcsoportrol.

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-© 20%
2-®
1-®
legkevésbé
elégedett
atlagos 4,61 4,62 4,6 4,75 4,73 4,62 4,53 4,63
elég_;edettség

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

Forrés: sajat 6sszeallitas
12. tablazat: A vevéelégedettség alakulidsa régiok szerinti bontasban — 6sszes gép

A 12. tdblazat mutatja, hogy a legelégedettebbek a mezdgazdasagi gépeket vasarolt vevok a Dél-
Alfoldon voltak. A legtobb 5-0s értéket a Kozép-Magyarorszagon lakod (80%) vevdk adtak
elégedettségiik kapcsan. Ha Kozép-Magyarorszagot kivéve, keleti és nyugati orszagrészt
atlagolunk, a keleti rész 4,66-o0s atlagot ad, a nyugati pedig 4,62-es atlagot. Ezzel az eredménnyel a
Hipotézis 6 (H6) bizonyitott.

3.3. Uj és nijszerii tudomanyos eredmények

Vizsgélataim alapjan az alabbi 0j és Ujszerli tudoményos eredményeket fogalmazom meg:

1. Haromfajta kutatdsi mddszert alkalmazva - kérddives, telefonos és személyes interjii —
meghataroztam a mezdgazdasagi gépeket vésarolt 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 vevd elégedettségére vonatkozdan eltérnek a
Magyarorszagon levezetett kutatas elemzett eredményeitdl a mezdgazdasagi gépek kapcsan.
Bizonyitottam, hogy a termék iranti elégedettség nincs nagy hatassal a marka iranti
lojalitasra. Valamint azt is bizonyitottam, hogy habar a kereskedd iranti elégedettség fontos
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szerepet jatszik a vevd elégedettségében, mégsem a lojalitason keresztiil kapja a legnagyobb
szerepet.

Matematikai-statisztikai modszerekkel igazoltam, hogy a kereskedd iranti elégedettség
nagyobb jelentdséggel bir a termék irdnti elégedettségnél. A mezdgazdasagi gépeket vasarolt
vevok elégedettsége és a termék mindségére feltett kérdések valaszai gyenge kapcsolatot
talaltam. Az altalam vizsgalt mezdgazdasagi gépek a kovetkezdk voltak: kombdjn, balazok
¢és traktor. A terméket kisérd szolgaltatasokat illetden, amelyek nagyban a kereskedd
tevékenységét illették erdsebb kapcsolatot mutattam ki. A termék mindsége iranti igény nem
valtozott, csak a fontossagi sorrend alakult at idével. A vevO 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 mezOgazdasagi
gépgyartdé importdron keresztiil tart kapcsolatot, elengedhetetlen a fent bizonyitott hipotézis
tartalmanak a figyelembe vétele.

Kimutattam, hogy a vevd elégedettségében fontos szerepet jatszo kereskedd altal nyujtott
szolgéltatasi elemeknek milyen mértékii fontossagot tulajdonitanak a mezdgazdasagi gépek
vasarléi. A mezdgazdasagi termeldk elégedettségét befolyasold tényezok kiillonbozo
elégedettségi szintje kiillonbozd fontossaggal bir. Minden vallalat szempontjabol relevanciaja
van annak, hogy mindségfejlesztési prioritasokat hatdrozzon meg, amelyeknél az altalam
vizsgalt terliletek nagy segitséget nyljthatnak egy vallalati stratégia kialakitdsdban. A
szolgéaltatési teriileteket megvizsgalva csoportokat képezve megallapitom, hogy a telefonos
elérhetdség, a forgalmazd elkdtelezettsége vagy kedvessége, az alkatrészes munkatérs
tajekozottsaga egy a kereskedot kozvetlen, az 6 személyis€égeét mindsitod elégedettséget takar.
Az atlag alatt elért eredmények a szolgéltatasi teriiletek azon részére jellemzd, amikor a
mezogazdasagi gépeket vasarolt vevok a szolgaltatassal kapcsolatos koriilményeket
értékelték, mint példaul a nyitvatartasi id6t, a szervizkinalatot vagy a téli akcios kinalatot. A
legkevésbé a képviseleti tandcsaddssal ¢€s a gépjarmiivezetdk 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 régid alapjan. Bizonyitottam, hogy az orszag teriileteinél nincs
jelentds eltérés a vevo elégedettséget és az elégedettséget befolyasold tényezdket illetéen
sem. A kiilonb6z6 gépcsoportok irant tanusitott elégedettség vizsgalatanal régiora bontva az
eredmények nem mutattak jelentds eltérést.
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4. KOVETKEZTETESEK ES JAVASLATOK

A szerteagazo szakirodalomi feldolgozasa utan, valamint az altalam feldolgozott adatbazis
alapjan a kovetkezd megallapitasokat teszem:

A vevoéelégedettség napjaink egyik legiddszerlibb témaja. A versenyhelyzet egyre er6sodik. A
tulélés érdekében koltségek csokkentésére kényszeriilnek a vallalatok. A vevokért harc folyik. A
vevOmegtartas szerepe ez altal egyre nd. Csak az elégedett vevobdl lesz torzsvasarlo és lojalis
igyfél.

Magyarorszag véleményem szerint egyik meghatdrozd nemzetgazdasagi dga a mezdgazdasag.
Olyan egyediilallé természeti adottsdgokkal, domborzati viszonyokkal és klimatikus
tényezOkkel rendelkezik Magyarorszdg, amely kiemelkedd mindségli és mennyiségii
eredmények elérését teszik lehetdvé. Mindehhez és az elvart eurdpai szinvonal eléréséhez van
sziikségliik a mezdgazdasdgi termeldknek jo mindségli gépekre. A tdmegmarketing
elterjedésével a gyartok ¢és szolgaltatok elveszitették a kozvetlen kapcsolatot a végséd
felhasznalokkal. A fogyasztok, a gyartok és a szolgaltatok kozotti kdlesonhatasok széma is
lecsokkent.

A téma aktualitasat tovabba noveli az a tény, hogy a publikalt vevéelégedettségi kutatasi
eredmények szdma viszonylag szerény. A mezdgazdasagi termeldk korében vizsgalt
vevoelégedettségi felmérések a mezogazdasagi gépeket illetden is viszonylag szerények. Sajnos
nem igazdn milkodik a mezdgazdasagi gyakorlat és az elmélet szinkronizalasa, mint Husti
(2006) 1s emlitette, amely szerint a mezOgazdasagban érdekeltek, ,,oktatd-kutaté-nemesito-
fejleszt6-termeld-tenyésztd-gyarto-felvasarlo-feldolgozo és forgalmazod szervezetek™ kapcesolati
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 szarmazasu gépgyartok egyik teriiletét vizsgalta a
magyar mezdgazdasagi termel6k korében, mégis ugy gondolom, hogy hasznos vizsgalati
eredmeényeket talalhatnak mas szarmazasi mezdgazdasagi gépgyartok is munkamban.

» A vevéelégedettségi mérés fontos.

A vevlelégedettség a mai napig nem vesztett aktualitdsdbol. A versenyhelyzet egyre
er6sodik, a vevOkért harc folyik. A wvallalatok nagy része kénytelen a koltségeket
csokkenteni, de a vevOkre anndl nagyobb sziikségiik van. Elengedhetetlen a vevok
megtartasa €s ugyanolyan nagy jelentdséggel bir az 0j vevok megszerzése. Mindezt a
vevoelégedettségi felmérés ma minden vallalat miikodésénél elengedhetetelen. Hosszutavon
a legkisebb vallalat sem miikodik vevd elégedettségi visszajelzés nélkiil (feed-back).

» Az elégedettségi felmérések publikalt szama elenyészo.

Szamos vallalat végez vevielégedettségi felméréseket, amit vagy vallalaton beliil képes ezt
kivitelezni megfeleld szakember segitségével, vagy kiilso piackutatd céget kérnek fel ennek
a feladatnak a megoldasara. Ennek ellenére a mai eldrehaladott technikai, internetes
vildgban sincs elegendd szdmu nyilvanossa tett felmérés. Véleményem szerint, egy vallalat



sorsa nem azon mulik, hogy ha més vallalatok, kutatok, didkok szamadra ,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 vevo 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 erdvel 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 és 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 hanyagoljadk el a cégek ¢és ha mégis
koltségmegszoritasokra van sziikség, vizsgaljak meg az elégedettséget befolyasolod
tényezOk hatédsat, er6sségé, majd egy felallitott prioritasi lista szerint dontsenek a
koltségmegszoritod rendelkezesekrol vallalaton beliil.

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

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

- A vevd egy kérddivben Kkitdltott 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 kutatési vizsgalatokra szorul.

» Ezen a teriileten, melyet értekezésem is bemutatott, tudomanyos, kutaté munkat végezni
fontos. Ertekezésem egyik jelentségét is az adta, hogy az eddig megjelent mez3gazdasagi
gépgyartasban levezetett vevOelégedettségi felmérés €s annak eredményei magyar nyelven
viszonylag szerények.

Az elégedettséget befolydsoldo tényezOk egyértelmiien mutatjak, hogy minden vallalat
szempontjabol relevancidja van annak, hogy mindségfejlesztési prioritdsokat hatdrozzon meg.
Egyes teriiletek fejlesztését elotérbe kell helyezni, mellyel az altalanos vevoelégedettség fokozasa
lehetséges. Ez egy olyan effektiv és koltségkiméld eszkdz, amely néhany teriilet hattérbe
szoritdsaval nem okoz vevdelégedettségi hatasfokcsokkentést, mivel a jelenlegi allapot egyenletes
tartasa sem hoz nagyobb elégedettségi hatasfokot.
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5. OSSZEFOGLALAS

A kutatas aktualitasat amellett, hogy a vevOelégedettség napjaink egyik legtobbet emlegetett és
alkalmazott témdja az is indokolja, hogy a magyar mezdgazdasag fellenditésé¢hez is szorosan
kapcsolddik. Egyrészt a nemrég véget ért gazdasagi valsag még érezteti hatasat, ebbdl adoddan a
vallalatok minden teriileten gazdasdgi megszoritasokra kényszeriilnek. A takarékossagnal
legeldszor, legszivesebben alkalmazott dgazat, a marketing teriiletén bevezetett koltségesokkentés
mennyire hat ki a vevokre és elégedettségiikre? A vevoelégedettség napjaink egyik legaktualisabb
témaja. A versenyhelyzet novekedésével, a tobbletkoltségekkel egylitt, a vevOmegtartas és a
vevoszerzés lett a vallalatok egyik f6 feladata.

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

Még fontosabb indok, hogy a magyar mezdgazdasag, véleményem szerint még ma is az orszag
egyik nagy jelentdséggel bird6 nemzetgazdasigi dga, mely jo mindségli és megfeleld mennyiségii
mezdgépparkot igényel. A magyar mezdgazdasagrol, konkrétan az élelmiszeripari 4grol szamos
publikacié jelenik meg, de a mezdgazdasagi gépparkkal foglalkoz6 kutatdsok nagy része idegen
nyelven talalhatd. A mezOgazdasagi gépeket vasarolt vevok elégedettségérdl megjelent felmérési
eredményekrdl nincs tudomasom. Magyarorszagon kozel egy millio mezdgazdasagi tevékenységet
folytato term6fold-tulajdonost tartanak nyilvan. Igaz, ebbdl minddssze 56 ezer gazdasag egy hektar
feletti, de a foldtertiletbdl adodo mezdgépigényiik anndl nagyobb.

Az agrarnyersanyag-kereslet hosszutavon csak egy iranyt ismer, a vilagnépesség ndvekedéseével
egyiitt né az élelmiszerigény, mely folyamatosan ndvekvd nyersanyagarakat hoz magaval.
Magyarorszagon a legutobbi Agro-Mashexpo (2012) sajtokonferencidjan arrdl szamoltak be, hogy
hazankban 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 széleskorti, szertedgazd szakirodalmi feldolgozasra alapoztam. Ertekezésem céljaul
tiztem ki, hogy a vevdelégedettséggel kapcsolatos szakirodalmat atnézem, feldolgozom. A
vevoelégedettség fejlddését kronologiailag mutattam be. Multidiszciplinaris teriilet 1évén a
vevielégedettséget befolyasolo teriiletek tarsadalmi, szociologiai és a legjobban fejlesztett,
legnagyobb publikaciés szammal rendelkezd pszichologiai hatasarél megjelent szakirodalmat
0sszegzd modon értékeltem.

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

A vevoielégedettség teriilete interdiszciplinaris, a szakirodalomban talélt kutatdsokat én harom nagy
csoportba soroltam: a gazdasagi, pszichologiai és tarsadalmi oldal megkozelitése feldl. A
legelterjedtebb természetesen a gazdasagi oldala a vevlOelégedettségnek, mivel sokaig profit-
orientdlt termelés folyt a vallalatoknal. A vevd viselkedése raciondlisan magyardzhatd Varian
(1995) szerint, mivel a vevl azt az arut fogja megvenni, amit megengedhet maganak. A vevok
viselkedését befolyasold tényezOknél azonban nem hanyagolhatjuk el a pszichologia és a
szociologia teriiletét sem. Festinger (1978) alkotta meg eldszor azt a szocialpszichologiai elméletet,
melyet késobb is gyakran eldszeretettel alkalmaznak a szakirodalomban. Az elmélet alapgondolata
a disszonancia, mely egy olyan elképzelést jelent, ami ellentmond a tapasztalattal vagy az uj
informacioval és egyfajta belsd fesziiltséget okoz. Ha valaki egy terméket vésarol, és a vasarlas
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pillanataban elégedetten tavozik az iizletbdl, ekkor a vésarld altal keletkezett tudattartalom a
kognicio. Azonban ha kis 1dd elteltével egy hasonld, de jobb terméket lat, ebben az esetben két
ellentmond6 tudattartalom keletkezik, amit kognitiv disszonancidnak neveziink. Az 1970-es
években megjelenik a szolgaltatds fontossaga is. Hofmeister és tarsai (2003) az egyéni vasarlasi
folyamatot befolyasold tényezdknél négy fontos szubjektiv tényezdt allapitanak meg: az észlelést, a
meggy0zddést, 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 ko6zott. Esetemben nem volt
egyszeri a mezdgazdasagi termeld besoroldsa. A szervezeti vasarld sajat szervezet céljaira,
megbizasbdl 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. Mindharom esetben a megkapott, tiszta,
statisztikai-matematikai modszer levezetését indokold reprezentativitas adott volt. Az 6t gépcsoport:
kombdjn, silokombajn, szdgletes és hengeres balazd, valamint traktorok csoportjat dsszevonva
elemeztem. Ezt az indokolta, hogy tematikailag és el6zéleg 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 silokombéjn voltak. A kiinduld kérdéscsoport tilnyomo 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 kapcsolddo szolgaltatas irant érzett véleményt
firtatta igen alaposan. A nagyszamu adatokat csoportositottam, amelyeket a statisztikai modszernél
is elényben részesitettem, természetesen nem elhanyagolva a tobbi faktort a kovetkezok voltak: a
kereskedd iranti elégedettség, a termék iranti elégedettség, a kereskedd iranti lojalitas, a termék
iranti lojalitas és a vevoi Osszelégedettség. Az elégedettség felmérésénél az 6t fokozath Likert-skéla
keriilt alkalmazdsra. Tovabba felhasznalasra keriilt a kiértékelésnél egy elégedettségi index,
melynek a kiszdmitasi technikdja az értekezésben talalhato. A statisztikai modszer koziil a
korrelacids, szignifikanciaszintet megallapitdé modszerek mellett alkalmaztam a fékomponens
elmezést, faktoranalizist, egykomponensii és tobbkomponensii linearis regresszio szamitast is.

Bemutattam az eredmények fejezetben a kiilonb6z6é gépcsoportok egyes kérdéseire adott valaszok
eredményeinek az atlagat. Javaslatot tettem a vevo 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 bemutatisa és a terméket kisérd
prospektusokkal valo elégedettség, az alkatrészek gyors beszerzésével vald elégedettség és az
alkatrészek rendelkezésére allasaval valo elégedettség, hogy csak egy parat emlitsek a sok koziil.

A kiilonbozd gépcsoportoknal kiilon-kiilon is megvizsgéltam 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
lojalitason 4t nem jatszik olyan nagy szerepet a kereskedd irant tanusitott elégedettségben, mint azt
a szakirodalom feldolgozasban megjelent nemzetkozi felmérések eredményei mutatjak.
Ertelmezésem szerint bar a lojalitas szerepe nagy jelentéséggel bir, mégsem hat ki akkora erével a
kereskedd irant tanusitott elégedettségre Magyarorszagon, mint azt az angol €s német nyelvteriileten
tapasztalt kutatasi eredmények mutattak.
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A mezbégazdasagi gépekkel kereskedok iranti elégedettség nagyobb jelentdséggel bir a termék,
esetemben mezdgazdasagi gép iranti elégedettségnél. A mezdgazdasagi gépeket vasarolt termeldk
keresked6 iranti lojalitasa pozitiv befolyassal van a marka irdnti lojalitasra, szintén mezégazdasagi
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 mezdgazdasagi gépeket vasarolt vevok

elégedettsége magasabb, mint a nyugati orszagrészben, tovabbi kutatasi vizsgalatokra teszek
javaslatot.
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