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Vevoelégedettség-vizsgalat tapasztalatai a
mezogazdasagi gépek értékesitési folyamataban

BoLL ANIKO

Kulesszavak: marketing, elégedettség, mezdgazdasagi gépgyarto, szolgaltatas,
mingség.

OSSZEFOGLALO MEGALLAPITASOK,
KOVETKEZTETESEK, JAVASLATOK

A mezégazdasagi gépgyartas és gépforgalmazasi piac az elmalt két évtizedben
markéansan atalakult. A forgalomba hozott erégépek teriiletén eurdopai viszonylat-
ban enyhe novekedés jellemzd. A legerdteljesebb valtozas éppen napjaink aktualis
témaja Magyarorszagon, a kereskeddk és disztribatorok valtasa a nyugati mezégaz-
dasagi gépek forgalmazasanal. A gyarté és az importdr is a sajat érdekét képviseli,
mégis a vevo dont.

A tanulméany célja a vevdi elégedettség vizsgalata, az azt befolyasolo tényezék fel-
tarasa egy Magyarorszagon tobb évtizede jelen 1évé mezégazdasagi gépforgalmazo
példajan, mint specialis piacon keresztiil. A téma fontossagatjelzi, hogy alegtobb cég
altal elvégzett vevielégedettségi kutatas, fiiggetleniil a terméktél, nem publikus.

Zartkérdésekbdl allo kérdéiv alapjan késziilt a kutatas elsé része, ahol kozel 500
vevo altal adott valaszok keriiltek feldolgozasra. A veviék azok koziil keriiltek kiva-
lasztasra, akik 2006-ban vasaroltak az 6tfajta mezégazdasagi géptipusbol. Tovab-
bi 60 mezégazdasagi vallalkozot kérdeztem meg személyesen és telefonon 2012-ben
és 2013-ban, ugyanazon kérddgiv alapjan. Kutatasi eredményeim kimutattak, hogy az
altalam vizsgalt adatbazisban szerepl6 mezdégazdasagi gépeket vasarolt vallalkozok
szamaranagyobb jelentGséggel birt a gépekhezkapcsolodoé szolgaltatas, mint a gépek
gyartasarairanyulé kérdések. Az adatokat tovabbi vizsgalat ala vontam, s azt is meg-
allapitottam, hogy a vevd lojalitasa nagy jelentGséggel bir, mégsem hat olyan erdvel
a kereskedd irant tantasitott elégedettségre, mint azt az altalam 6sszehasonlitasra
kivalasztott autoipari felmérések mutattak. Mindezekbdl arra kovetkeztetek, hogy
a vevok altal elismert termék minésége mellett a nagyobb értékesitési siker érdeké-
ben a human eréforras tovabbi fejlesztése, képzése, valamint a meglévé jo munkaeré
megbecsiilése hoz egy vallalatnak magasabb hozamot.

BEVEZETES mingségmenedzsmentben is. Magyaror-

szagon hasonléan fontos szerepe van az

»Vevbelégedettség az, ha a vevdjon  elégedettségi felméréseknek, de sok val-
vissza és nem az aru.”  lalat még mindig csak egyszerd kommu-

Simon és Homburg (1995)  nikéciés eszkoznek és kiegészit§ informéa-

ciénak tekinti a mingségmenedzselésnél.

Avevielégedettség a nyugati orszagokban A versenyhelyzet egyre ergsodik, a vevikért
elengedhetetlen része a marketingdontések  harc folyik. A koltségek csokkentésének je-
megalapozasanal, a kockazatmenedzse- lentGségével aranyosan né a vevémegtartas
1ésnél és a koltséghatékonysig mellett a  fontossaga. Alojalis ligyfelek szamanak no-
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velése mellett elengedhetetlen az iigyfelek
elégedettségével vald torddés.

Az elégedettségi téma aktualitasat a fen-
tieken tal az is indokolja, hogy a tomegmar-
keting elterjedésével a gyartok és szolgal-
tatok elveszitették a kbzvetlen kapesolatot
a fogyasztokkal, lecsokkent a fogyasztd és
gyarto, valamint szolgaltaté koézotti kol-
csonhatasok szama.

AvevGelégedettségi kutatasok tilnyomd
tobbségét cégen beliil, nem publikusan vég-
zik az erds verseny miatt. Magyarorszagon
kozel egymilli6 mez6gazdasagi tevékenysé-
get folytat6 termdfold-tulajdonost tartanak
nyilvan. Bar ezeknek kb. 70%-a egy hektar
alatti teriiletet miivel, a Mezdgazdasagi és
Vidékfejlesztési Hivatal 2013-as Gszi ada-
tai 177 000 gazdalkodordl szoltak, akik
teriiletalapi tAmogatasi igényre kérelmet
nyujtottak be.

A mezbgazdasagi gépparkot polarizaltsag
jellemzi az eszk6zok életkora alapjan, jelen-
t6s a nullara leirt, miiszaki-technologiai ér-
telemben is elhasznalodott eszkozallomany,
tovabba a gazdasagok koziil sokakat az alul-
és talkapacitaltsag jellemez. A Kleffman &
Partner piackutatd cég 2011-ben végzett
felmérése alapjan 143 ezer traktor, 13 ezer
kombéjn és 48 ezer vetGgép volt a gazdasa-
gok tulajdonaban. Minden harmadik gaz-
dasagnak van traktora, és mindossze 4%-
uk rendelkezik sajat kombéjnnal. A gépek
kevesebb mint hatoda fiatalabb 5 évnél, és
t6bb mint a fele 10 évnél idGsebb.

A magyar gépgyartas legtobb szerepldje
a nyugati gépgyartok beszallitojava valt.
Avilag mez6gazdasagi gépgyartasanak él-
vonalaban 1év§ cégek koziil nalunk is képvi-
selteti magat példaul a Case New Holland,
John Deer és Claas.

Kevés agrarmarketing-iranyt szakiro-
dalom tal4lhat6 magyar nyelven, amely a
mezbgazdasagi gépparkhoz tartozo vevé-
elégedettségi felmérés eredményeirdl szol.
Abban, hogy az Eur6pai Uniéban tovabbra
is versenyképes maradjon az orszag, fon-
tos szerepe van a magyar mezdgazdasagi

gépallomanynak. A mez6gazdasagi gép-
gyartas az utobbi évtizedekben a kevésbé
jelentds gazdaséagi dgazatok kozé keriilt
Magyarorszagon, a legtobb mez6gazdasagi
gép importdr vagy disztributor altal keriil
a magyar gazdakhoz. A mez6gazdasagi
gépgyartas egyik legjelentGsebb eurdpai
unios tagallaméanak, Németorszagnak a
mezGgazdasagi gépgyartasaval kapcsolatos
vevielégedettsége keriilt altalam megvizs-
gélasra a magyar gazdak korében.

Atovabbiakban a vevGelégedettség inter-
diszciplinaris leirasat kisérlem meg gazda-
sagi, pszichologiai és tarsadalomtudomanyi
szempontbol. A gazdasagi teriileten talal-
hato kutatésok elssorban az arra fokuszal-
nak, a pszicholdgiai kutatasok pedig a vevok
motivacibira (Miiller — Hagedorn, 1986).

A kozgazdasagtanban egy egyén visel-
kedése a mikrookonémidban két elem 4l-
tal karakterizalhato: egy bizonyos dontési
helyzetben az el6nyok és hatranyok, vagyis
a koltségek és a hasznok mérlegelésénél.
A masik oldalon megszoritasok korlatozzak
— mint a jovedelem vagy ar — a cselekvési
teret, mig az a lehetéség keriil kivalasztasra,
mely a legmagasabb ,nett6 hasznot” kinélja
(Kirchgdssner, 2000; Katona, 1972). Igy a
vev( viselkedése raciondlisan magyarazha-
t6: azt az arucsomagot fogja megvasarol-
ni, amit megengedhet maganak (Varian,
1995). Ez aracionalis magatartés fiiggetlen
a multban torténtektdl és a kornyezet érté-
kelésétdl (Koester, 1992).

Gazdasagi megkozelitésben Doman
(2009) szerint a fogyasztoi dontések sza-
mos esetben fontos befoly4sol6 tényezdje a
termék ara. A fogyaszto elégedettsége nagy-
mértékben a megvasarolni kivant termék
aranak fliggvénye. A termékért kifizetett
ar egy pénziigyi aldozat, amelynek arany-
ban kell allnia azzal a haszonnal, melyet a
termék a vev6 szamara nyjt.

Az elégedettségi kutatasok fejlédése so-
ran mar nemcsak konkrétan a profit emelé-
se és elérése volt a dont6, hanem megjelent
egy gazdasagpszicholobgiai teriilet, ahol be-
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hatobban foglalkoztak a kutatok a vevivel
és annak fekete dobozaval. A fekete doboz
tartalmazza a vevdre hatd tényez&ket, mint
példaul a kulttra, tarsadalom, l1élektan,
pszicholdgia stb.

A beszerzési folyamat egyik dontési sza-
kasza a probléma felismerése. Minden a
problémafelismeréssel kezdédik, amikor
a vevl tudomast vesz egy sziikséglet 1éte-
z€sér6l, amely egy jelenlegi és egy kivant
allapot kozotti eltérés. Festinger, amerikai
pszichologus 1957-ben alkotta meg azt a
szocialpszicholdgiai elméletét, melyet tudo-
maéanyos kutatasokban gyakran és elGszere-
tettel hasznaltak. Az elmélet alapgondolata,
hogy ha valakinek van egy elképzelése, ami
ellentmond a tapasztalattal vagy az Gj in-
formacioval, az egyfajta belsé fesziiltséget
okoz, melyet § disszonancianak nevezett.
Ez szorongast idéz el6, melyet automatiku-
san csokkenteni igyekszenek. Ha valaki egy
terméket vasarol, és a vasarlas pillanaté-
ban elégedetten tavozik az iizletb6l, akkor
a vasarlo altal keletkezett tudattartalmat
kognicionak nevezik. Azonban kis id§ eltel-
tével a szomszédasszony megmutatja, hogy
6 még jobb hasonl6 terméket még kedve-
zGbb aron vasarolt, ezért két ellentmondd
tudattartalom keletkezik. Ez a jelenség a
kognitiv disszonancia (Festinger, 1978).

A hetvenes években a vevGelégedettség
szerepe ismert volt ugyan, de még kevesen
foglalkoztak ezzel a teriilettel behatoébban.
Olson és Dover (1976) szerint a vevé altal
alkotott vélemény a termékrdl egy adott
idépontban hit kérdése. Parhuzamosan
megjelenik a szolgaltatas fontossaga is.
Hunt (1977) is foglalkozik ezzel a témaval,
szerinte a tapasztalatok soran szerzett ér-
zéseket nem lehet egyenlének tekinteni a
fogyasztoi elégedettséggel. Az ez id6 alatt
észlelt 6romérzés fiiggetlen az elégedettség-
t6l. Szerinte az elégedettség nem érzelem,
hanem az érzelem értékelése. Még azt is
hangsilyozza, hogy az elégedettség egy
olyan értékelési folyamat, amely szerint a
tapasztalat legal4bb olyan jo, mint az elva-

ras. Howard (1977) szerint az elégedettség
olyan mentélis 4llapota a fogyasztoknak,
amely az 4ltaluk hozott aldozat megfelel§
vagy nem megfelel§ jutalmazasaként jott
létre.

A pszicholégia klasszikus viselkedéssel
foglalkoz6 szakemberei szerint a vevSk vi-
selkedése egyfajta reakcié (Reaction = R)
bizonyos ingerre (Stimuli = S). Kizardlag
megvizsgalhat6 és mérhetd valtozokat ele-
meznek. Ennek a modszernek a vizsgalatait
az S-R-Modell vagy Black-Box-Modellként
emlitik (Meffert, 2000; Kroeber-Riel
— Weinberg, 1999; Miiller-Hagedorn,
1986).

Ezzel szemben a legtjabb kutatasok
(Bodenstein — Spiller, 1998, 156. 0.) mar a
~nem megfigyelhet§” valtozokat is felvették
az elemzésbe, mint példaul a feltételezett
(hipotetikus) szerkezeteket, melyet S-O-
R-Modellnek neveznek, ahol az el6z&ekhez
képest megjelenik egy tovabbi rovidités, az
O (Organismus), mely szervezetet jelent
(1. bra).

A gazdak beszerzési, vasarlasi szokasait
nem lehet egyértelmtien a mar eddig ismert
mobdon kategorizalni. Lehota (2001, 68.
0.) szerint az élelmiszerpiacon, a keres-
leti oldalon két f6 csoportba sorolhatok a
szerepl6k: a fogyasztoi piac és a szervezeti
vasarloként az egyének ... szerepelnek”
(Lehota, 2001) — ebben az esetben, ha a
gazdak dontési szokésaikat is figyelembe
vessziik, a KSH szerinti besorolas ellenére
is gyakran egyszemélyes vallalatokrol van
sz0. ... A szervezeti piac keresleti oldalan
csoportok, szervezetek, vallalatok allnak.”
(Lehota, 2001) A kutatas adatait kiilonb6z6
mezdgazdasigi vallalkozasok képezték, me-
lyek dolgozo6i 1étszama nem ismert.

A piacon haromféle szerepl§ tart kap-
csolatot egymassal: a vev6 mint végsé fel-
hasznald, a vallalat mint gyarto, valamint
a hivatalos szervek. Ezek a szerepl6k vagy
eladok vagy vevék. Az ebbdl adddd kapeso-
latrendszereket mutatja be a 2. abra.
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A vevé viselkedésének S-O-R-Modellje

I.abra

Input- Feltételezett (hipotetikus) Qutput-
viltozok szerkezetek viltozdk
meghigyelhetd stimulicio nem megfigyelhetd megfligyelhetd
(eldsegités) reakcio
S 0] R
Marketingstimulacio: Aktivalo: Felismerd: — impulziv
mindség emaocio megeérzés vasarlas
— marka —motivicid  — gondolkodas — korlatozott
—dar —hozzaillas - tanulas vasarlas
prezenticid reflekialt
— reklam sth. vasarlas
Eladotol fiiggetlen részvétel
stimuldcia: — kognitiv
demogrifia disszonancia
— szocidlis kiirnyezet — tapasztalt vasdrlasi
— sth. riziko

vevoelégedeltség
— markavaltas

ar- és

termektudatossag

Forrds: Bodenstein — Spiller, 1998 és Binsch, 1998, sajat vizsgélat és forditas

A piackutatas leggyakrabban alkalma-
zott teriilete a B2C és a B2B kapcsolatok,
vagyis a fogyaszto6i viselkedés egyéni vagy
kiscsoportos szinten, valamint a vallalatok
kozotti kapesolatok.

A szervezeti vasarlo sajat szervezete cél-
jaira, megbizasbol és nem sajat sziikséglete
kielégitésére vasarol. (A gazdanal ez a két

2.abra
Kereslet-kinalati kapcsolatok

villalat

Forras: sajat vizsgalat

teriilet gyakran ugyanaz.) A szervezeti va-
sarlok harom teriiletet fednek le:

— ipari vevik;

— viszonteladok;

— kormanyzati (hivatali) beszerzés.

Avevl megtartasanak egyik kulcseleme
a vevGelégedettség, ezt mérni lehet és kell
is. Léteznek kozvetlen idGszakos mérések.
Ezt az értéket megkaphatjuk a vevGelvesz-
tési ratabol vagy a versenytarselemzés
kapcsan. Magyarorszagon a Fogyasztol
Elégedettségi Indexet (FEX) hasznaljak
az Osszelégedettség mérésére. A Fogyasz-
61 Hiiség Index (FHX) szazfokozatt skéla
segitségével allapitja meg a vevGlojalitas
mértékét.

A CSI (Customer Satisfaction Index)
egy bonyolult, de logikus, informativ
elemzési modszer. A vevGelégedettségi
index képzéséhez a vevGket kérdezik meg,
kitérve a legrészletesebb kritériumokra.
Ellentétben a régebbi felmérésekkel, a
fontossdg mar nem szerepel a kérdések
kozott, ezt kiszamoljak korrelacios és reg-
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resszids szamitasi modszerekkel (Kotler
— Keller, 2006).

A magyar mez6dgazdasagi termelSk gé-
pekkel valb elégedettségérdl megjelent
kutatasi eredmények szama is viszonylag
szerény. Az eddig hasonld teriileten meg-
jelent empirikus kutatdsok — mint példa-
ul az autégyartis — koziil kiemelném a
Burmann (1991) altal megjelent eredmé-
nyeket, melyben azt 4llitja, hogy a termék
iranti vevGelégedettség van a legnagyobb
hatéssal a marka iranti lojalitasra. A leg-
tobb vevielégedettségi elemzés vallalaton
beliil késziil és nem publikus. Hofmeister és
tarsai (2003) felsorolnak példakat, melyek
az oktatasbol, villamosenergia-szolgalta-
tasbol, betegelégedettség-vizsgalat terii-
letér6l keriilnek ki. A lakossagi ligyfelek
és a beszallitdi kapcsolatok terén végzett
felmérések a vegyiparban is népszertek.
Egy, a mez6gazdasagi gépgyartashoz kozel
allo teriileten végzett kutatéssort elemzett
Ilzarbe (2005), amely a legerGsebb iparagra
— az autdiparra — terjedt ki Németorszag-
ban. Az 1. tdblazat kutatasaim szakirodalmi
feldolgozasabdl képez kivonatot.

A kutatés célja annak vizsgalata, hogy a
magyar piacon értékesitett gépekkel meny-
nyire és milyen értelemben elégedettek a
vasarlok, melyek azok a tényezdk, amelyek
elégedettségiiket befolyasoljak, valamint
ezek pozicionalasa, mindez abbdl a célbol,
hogy meghatarozhatok legyenek azok a te-
riiletek, ahol a vevGelégedettség novelése
érdekében sziikséges 1épéseket tenni. Ez
hozzajarulhat a meglévd termékek, a hoz-
zajuk tartozo szolgaltatasok fejlesztéséhez,
Gjak alkalmazasahoz, azok piaci bevezeté-
séhez. A befolyasol tényez6k rangsorolasa
regresszi6szamitas Gtjan kapott koefficien-
sek alapjan — melynek abszolut értéke az
egyes valtozok parcialis hatasdnak erGs-
ségérdl ad informéciot — tortént, ezzel is
segitséget nydjtva a kiilonboz§ tertiletek
jelentGségének és hatasanak értékeléséhez
az Osszelégedettségre.

ANYAG ES MODSZER

A kutatas tobb éves, évente ismétl6dé
folyamatos felmérés néhany évének az ered-
ményeit vizsgalta, fokuszalva a vevGelége-
dettséget befolyasolo tényezGkre. Emellett
céljaul tlizte ki, hogy a tobb mint hetven
kiilonboz4 teriiletet érinté kérdések vala-
szaibol kivalassza a legrelevansabbakat.
A kutatés vizsgalta az Osszelégedettségre
legnagyobb hatast gyakorl6 tényezéket és
a teriiletenkénti elégedettségi kiilonbsé-
geket is.

A kutatas alapjat primer adatbazis ké-
pezte. Harom kiilonbo6z6 felmérés késziilt.
Kronologiai sorrendet tekintve az elsé egy
magyarorszagi képviselettel rendelkezd
német gépgyartd céggel késziilt k6zosen.
A kérdéives felmérés zart kérdéseket tar-
talmazott. A feldolgozott kérdGivek olyan
vevGktdl szarmazo valaszokat tartalmaz-
nak, akik 2006-ban vasaroltak ot kiilonféle
gépcsoportbol, melyek a kovetkezdk voltak:
kombaéjn, traktor, szégletes nagybalazo,
hengeres balazo és silokombajn.

A kitoltott kérdbivek visszakiildési ara-
nya Osszesen 47%-os volt, mely ténylege-
sen 497 kiértékelhetd kérdGivet jelentett.
Akérdébivek postai iton keriiltek a vevGkhoz.
A kérd6ivek osszeallitasanal fontos szerepet
toltott be, hogy a kiértékelésnél két csoport
teljesitménye mérhetd legyen: a gépgyartoé
és a forgalmaz6é. Ezeket a nézGpontokat
figyelembe véve a kérdGivek specialis, cél-
csoportra szabott, részben eltérd kérdése-
ket tartalmaztak. A kérdéssorozat mint-
egy 85%-a azonos volt. A vevGelégedettség
szempontjabol fontosnak itélt teriiletekkel
kapcsolatos kérdések elemzésére tilnyomo
tobbségében Likert-skalat alkalmaztam. Az
egy-egy kijelentéssel valo egyetértés vagy
egyet nem értés mértékét 5 fokozatt skala
tette lehet6vé, a ,nagyon elégedett” valasz-
tol a ,legkevésbé elégedett” valaszig.

Avizsgélatot Magyarorszagon hajtottam
végre. A legnagyobb aranyban (37,5%) a
Kozép-Dunantulrol kiildték vissza a me-
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I. tablazat

Vevéelégedettségi felmérésekrdl tanulmanyok — valogatas az autéiparbol

Szerzé Cim Auto- Elemzési Az eredmény legfébb jellemzdi
vasarlok | technika
szama
Bauer/ Die Bestimmungs- 4506 Logit- A markah( vevdk altalaban idéseb-
Herrmann/ groBen der Ansatz bek, jobban képzettek, magasabb jo-
Huber (1996) | Markentreue beim vedelemmel rendelkeznek, minta
Pkw-Kauf markacserélgetdk.
Bauer/ Huber/ | ErfolgsgroBenim 326 au- lisrel- A vevéelégedettség, a vevdlojalitas
Betz (1998) Automobilhandel | tokeres- analizis' konstrukcidjan keresztiil nagy szerepet
kedd jatszik a kereskeddk sikerében.
Bauer/ Huber/ | Method supplied 615 lisrel- A markalojalitas novekszik.
Brautigam Investigation of analizis
(1997) Customer Loyalitz
in the Automotive
Industry
Lopez/ Indice de 365 186 lisrel- Az autdiparban jelentkezé
Fernandez/ satisfaction del analizis osszelégedettségi latens valtozok hat di-
Mariel (2002) consumidor menziébdl allnak 6ssze: a design, a veze-
tési komfort, a gazdasagossag, a motor-
teljesitmény, a technikai teljesitmény és
az auto utastere.
Mittal/ Satisfaction, 100040 |regresszio-| A vevSelégedettség és a vevdilojalitas
Kamakura repurchase intent analizis | kozotti Osszefiiggésre pozitivan hata ve-
(2001) and repurchase v6 életkora, mig a képzettségi szint nega-
behavior tivan. A férfiak kevésbé lojalisak, mint a
nék, tovabba a gyermektelen vevék loja-
lisabbak, mint a csaladosok.
Mittal/ Kumar/ | Attribute-Level 5206 lisrel- A vevdelégedettség mediatorként hat
Tsiros (1999) Performance analizis az elmult elégedettség és a mai vasarlasi
akarat kozott.
Wollenstein Betriebstypen- 345 regresszio- A vevik osszelégedettségi vélemé-
(1994) profilung in kereskedé | analizis nye az autdipari keresked8kkel szem-
vertraglichen ben nem mutat szignifikans korrelaci-
Vertriebs- ot a vallalat sikerindikatoraival. A vevék
systemen Osszelégedettségére az autoipari keres-
ked8kkel szemben a legnagyobb hatassal
a marketingelemek vannak.

Forrds: llzarbe (2005) munkaja alapjan sajat forditas

z6gazdasagi vallalkozok a kérddiveket
(3. 4bra). Ennek egyrészt az a magyaraza-
ta, hogy a foldrajzi adottsagokat tekintve
itt helyezkednek el olyan mezdgazdasagi
teriiletek, ahol az altalam vizsgalt gépeket
alkalmazzak. Az is magyarazza a magas
vagy alacsony részaranyt, hogy egyes régi-
6kban a vizsgalt gépeket milyen mértékben
vasaroltak.

Kutatasom alapjat elsésorban primer

adatbazis képezte, amelyet a kovetkezb
modszerek alkalmazéasaval gydjtottem:

— postai Gton kérddives felmérés;

— hagyomanyos telefonos lekérdezés;

— személyes interja.

A megkérdezéses mddszerek soran a
strukturalt kozvetlen megkérdezéssel
zart kérdésekre kellett a mez6gazdasagi
termelGknek valaszt adniuk. A valaszok
el6ére megadott alternativakra korlatozod-

* Egy a faktorelemzési modellel szoros kapcsolatban 4116 modell a LISREL (LInear Structurl RELationships).
Ezt a modellt Joreskog (1973) mutatta be el§szor és S6rbommal — Joreskog (1986) fejlesztették ki.
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Forrds: sajat vizsgalat

P

tak. A kérdGivet én allitottam Gssze, egy
magyarorszagi képviselettel rendelkezd
német mez6gazdasagi gépgyartd igényeit
is figyelembe véve. Az adatok feldolgoza-
san tal a mez&gazdasagi gépgyarto és a
vele kapcsolatban all6 kereskedd megne-
vezése itt irrelevans. Tovabbi telefonos
és személyes interjuk eredményeivel bg-
vitettem kutatdsi adataimat 2012-ben és
2013 Gszén. Az adatbazis szerepl6i itt mar
a sajat ismeretségi korbdl szarmaztak. Az
alkalmazott kérd6ivnél tigyeltem arra, hogy
a fentebb emlitett reprezentativitasi fel-
tételeknek megfeleljen a vizsgélati anyag.
Mindemellett iigyeltem a harom kutatés
0sszehasonlithatosagara.

A kérdéives felmérés a hazai mezdégaz-
dasagi vallalkozok egy meghatérozott ke-
resked6tdl vasarolt mezégazdasagi gépek
vétele és hasznalata soran kialakult elé-
gedettségi véleményére iranyult. A felmé-
rés az egész orszag teriiletét célozta meg.
A mez6gazdasagi vallalkozok kozott voltak
a kiilonboz6 jogi formak képviseldi, mint

példaul egyéni vallalkozo, kft., bt., szovet-
kezet, rt. stb. A mez6gazdasagi termelGk
korében végzett felmérés célja annak meg-
ismerése, hogy milyen mértékben elégedet-
tek az altaluk vasarolt gépek vasarlasakor
tortént kiszolgalassal, tajékoztatassal, a gép
megfelel6 hasznalatahoz a betanitassal, a
gép mingségével stb. Mindezeket a késéb-
biekben részletezem.

A feldolgozott kérdGivek olyan vevEkt6l
szarmaz6 valaszokat tartalmaznak, akik
2003 és 2006 kozott vasaroltak ot kiilon-
féle gépcsoportbol, melyek a kovetkezGk
voltak: kombéjn, traktor, b4lazo, korbalazo
és silokombajn.

Ez az otféle gép a leggyakrabban hasz-
nalt a magyar mez6gazdasigban. Malhotra
(2002) szerint 10 milli6 f6s csoportnél
1000 f6 véleményének vizsgalata repre-
zentativnak tekinthet§. A KSH 2005-6s
adatai szerint kozel 56 000, majd az ado-
szam-regisztracios kotelezettséggel a 2011-
es adatai szerint 433 000 kiilonb6z6 jogi
form4ji mez6gazdasagi regisztralt vallala-
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tot mutattak ki. Esetemben 497 kérdGivet
dolgoztam fel.

2012 §szén és 2013 Gszén tovabbi lekér-
dezést végeztem el. A személyes interjikat
mindkét esetben 18 személynél vezettem
le, valamint hagyoményos telefonon valé
lekérdezést végeztem el tovabbi 42 személy-
nél. Ez a felmérés az el6z6ekben alkalma-
zott kérdGiv alapjan tortént, kiegészitve
a fontossagi ponttal. Az adatok az el6z6
felmérés felépitését kovetve keriiltek Osz-
szedllitasra, de itt mar nemcsak egy mez6-
gazdasagi gépgyarto termékeit vizsgéltam,
hanem més gépgyarto6 terméke is bekertilt
a feldolgozasba, a homogenitast biztositva
azonban csak német szairmazasi mezdgaz-
dasagi gépeket vontam be a vizsgalatba.

A mezGgazdasagi termelSk kiilonboz6
jogi formaja sokszintiségét is figyelembe
véve reprezentativnak tekintem a feldol-
gozott adatbazist.

Felhasznalva az 6tfokozatt Likert-skala
segitségével alkotott véleményt az elége-
dettségril, Elégedettségi index keriilt ki-
szamitasra a kovetkez6 formula alapjan:

Mt

>
=1

E; = —m__
max{[z]}

aholi=1,2,...n (n = szolgaltatasok sza-
ma);

ésj=1,2,..m(m = kérdésre valaszolt
vevGk szama);

E, = az i-edik teriilettel szembeni elége-
dettség szintje (Elégedettségiindex) [ — ];

e, = a j-edik vevd éltal az i-edik szolgal-
tatasi teriiletre adott elégedettségi érték
[1-5];

z = az alkalmazott értékelési skala ter-
jedelme, jelen esetben: [1—5] (Takacs,
2004).

A kapott mutat6szam értékelése a kovet-
kez6képpen tortént: mivel az Elégedettségi
index maximaélis értéke 1, minél kozelebb
van az 1-hez, annal kedvez8bb az értékelés
az adott szolgaltatési teriiletet illetGen.

A kérdéivek feldolgozasanal az SPSS —
Statistical Package for the Social Sciences
(statisztikai programcsomag tarsadalom-
tudomanyok részére) (SPSS 17.0) — prog-
ramcsomag allt a rendelkezésemre. Az
adatok feldolgozasaban, a leir6 statisztikak
kiszamitasaban, az 4brak elkészitésében
nagy segitségemre volt az MS Office Excel
programja. A tények kozotti kapesolatok
erésségének megallapitdsdhoz korrelaci-
0s, majd regresszios vizsgalatot végeztem.
A korrelaciészamitis a valtozok kozotti
linearis kapcsolat szorossaganak és ira-
nyanak leirasara szolgél (Sajtos — Mitev,
2007).

EREDMENYEK

A kérdéssorozat egyik része a termék-
hez kapcsolddo szolgéaltatassal 6sszefliggd
vevielégedettséget méri fel, mig a masik
kérdéscsoport a termék, pontosabban a mi-
ndséggel valo elégedettségre kérdez ra.

A termék mindgsége kapcsan feltett ve-
vGelégedettségi kérdéseknél csak gyenge,
néhol kozepes kapcsolatot taldltam.

A termékhez kapcsoloddan feltett kér-
dések kozott, amelyek a szolgéltatas irant
tanusitott vevielégedettségre kérdeztek
ra, tébb erds korrelacios kapcsolatot ta-
laltam.

A 4. 4bra a termékhez kapcsolddo szol-
galtatasokat mutatja be a modszertani feje-
zetben leirt vevGelégedettségi index alapjan
rangsorolva.

Aleginkabb magas értéket a forgalmazo
elérhetGségével, a szallitaskor a gép allapo-
taval kapcsolatban adték a vevék. A szol-
géltatasi tertileteket vizsgalva, logikailag
talaltam csoportokat, melyeket lekereki-
tett téglalap és ellipszis forméju alakzat-
tal jeloltem. Az egyik csoport a kereskedd
karakterével, a mésik pedig a szolgéltatas
tényével volt kapcsolatos. A telefonos el-
érhetGség, a forgalmazo elkotelezettsége
vagy kedvessége, az alkatrészes munkatars
tajékozottsiga a keresked6t kozvetleniil, az

7 7

6 személyiségét mindsit6 elégedettséget
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4. abra

A vizsgalt szolgaltatasi teriiletekkel val6 elégedettség (Elégedettségi index alapjan)
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takar. Az atlag alatti szolgaltatési teriiletek
nagy részére jellemzd, hogy a szolgéltatas-
sal kapcsolatos koriilményeket értékelték
atlagon alul a megkérdezettek, mint példaul
anyitvatartési idd, a szervizkinalat vagy a
téli akcids kinalat.

Alegkevésbé a képviseleti tanacsadéassal
és a gépjarmiivezetGk részére megtartott
tanfolyammal voltak elégedettek a vevik.
Itt szintén az el6bb emlitett szolgaltatas
kortilményei, mint példaul a gépvezet6k
részére megtartott tanfolyam vagy a hitel
koltségeivel valo elégedetlenség alacsony
értékei adnak okot tovabbi vizsgélatra.

A szolgaltatasra rakérdez6 kérdések ko-
zotti kapcsolatokat 6sszefiiggés-vizsgalat-
tal rangsoroltam (2. tiblazat). Az er&sségi
kapcsolatok eredményei alapjan felallitott
rangsor lehetséges segitséget nyajt a kii-
16nbo6z4 teriiletek fejlesztéséhez.

A leger6sebb kapcsolattal rendelkezé
kérdések eredményei szerint a termék be-
mutatasaval vald elégedettség erds kap-
csolatot mutat a prospektussal valo elége-
dettséggel. A vevik elégedettsége a munka
mindségénél is erds kapcsolatot mutatott a
szakmai képzettséggel valo elégedettséggel
(3. tablazat).

A nagyszamu kérdés tomoritése érdeké-
ben adatredukciés modszert alkalmaztam,
fékomponens-elemzéssel. Mivel nem min-
den valtozoszett alkalmas faktoranalizisre,
ezért segitségiil hivtam az SPSS program
altal lehet6séget biztositoé Kaiser—Meyer—
Olkin-mutat6t (KMO). A KMO teszteli, hogy
aparcialis korrelaciok egy elfogadhat6 mér-
téken beliil maradnak-e. Erre minden olyan
valtozoszett alkalmas, amelynél eza KMO-
érték legalabb o,5. Esetemben minden alka-
lommal ez az érték o0,7-nél nagyobb volt.

Ez alapjan a termékhez kapcsol6do szol-
galtatasra kérdez6 vevielégedettségi kérdé-
seket 5 faktorba tudtam rendszerezni. Ez-
utan megvizsgaltam az 6sszelégedettségre
val6 hatasukat, vagyis a kapcsolatok erés-
ségét.

Alegerdsebb kapcsolatot a vevGszolgalat
és a szerviz teljesitménye mutatja, megfele-
16 szignifikanciaszint mellett. A gazddnak
mar nemcsak az a fontos egy termék meg-
vasarlasanal, hogy az eladasi folyamattal
elégedett legyen, hanem a vasarlast kovetd
szakaszban is megfelel6 torédést, igényeit
kielégits szolgaltatast kapjon. Ezt mutatja
a vasarlast kovetd vevdi kapesolattartas is
(3. tablazat).

2. tablazat
A szolgaltatasra vonatkozo vevéelégedettségi kérdések kozotti kapcsolat vizsgalata
Rang- Kérdés — szolgaltatasok Kérdés — szolgaltatasok Korrelacids
sor egylitthato és
szignifikanciaszintje
A kiindul6 kérdés: Mennyire elégedett On ... (-val, -vel)?
| szakmai képzettséggel amunka min8ségével 0,876"
2 a termék bemutatasaval a prospektussal 0,842
3 munkatars kompetenciajaval elérhetdséggel 0,773"
4 amunkatarsak elkotelezettségével | a munkatars szakmai képzettségével 0,759"
5 a kapott informaciokkal a kereskedd osszteljesitményével 0,711
6 az alkatrészek gyors beszerzésével az alkatrészek rendelkezésre 0,749"
allasaval
7 a munkatarsak szakmai a kérdésekre kapott valasszal 0,743"
képzettségével
8 a kérdésekre kapott valasszal a gép beiizemeltetésével 0,741"
9 a munkatarsak kedvességével a munkatars szakmai képzettségével 0,736
10 a kereskeddvel a gép atadasakor a gép beiizemeltetésével 0,736

Megjegyzés: * szignifikanciaszint < 0,05
Forras: sajat vizsgalat
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3. tablazat

Termékhez kapcsol6doé szolgaltatasok értékelése
(linearis regresszio, faktorelemzés eredményeinek 6sszefoglalo tablazata)

Szolgaltatasi teriiletek és azok megnevezései B Std. Error Beta F szig.
|. Faktor tervezés, tanacsadas 0,216 0,034 0,417 0,000
2. Faktor szallitas 0,039 0,049 0,067 0,429
3. Faktor a vasarlast kovetd 0,303 0,052 0,527 0,000
kapcsolattartas
4. Faktor ajanlatadas/vasarlas fazisa 0,116 0,046 0,212 0,012
5. Faktor vevészolgalat/szerviz 0,348 0,045 0,647 0,000
teljesitménye

Forrds: sajat vizsgalat

A vevdelégedettség-vizsgalat a verseny-
helyzet erGsodésével, a vevGkért folyo harc
okan egyre fontosabb abbol a szempontbol,
hogy meg lehessen tal4lni azokat a megol-
désokat, eszkozoket, amelyekkel hosszabb
tavon megtarthatok a vevék. A vallalatok
nagy része kénytelen a koltségeket csokken-
teni, de a vev6kre annal nagyobb sziikségiik
van. Elengedhetetlen a vev6k megtartasa
és ugyanolyan nagy jelentGséggel bir az Gj
vev6k megszerzése is. Mindezt a vevGelé-
gedettség mérése nélkiil lehetetlenség egy
vallalat stratégiajaba beépiteni. A vevGelé-
gedettségi felmérés ma minden vallalat mG-
kodésénél elengedhetetlen.

A korabbi, angol és német nyelvterii-
leten lefolytatott felmérések eredményei

kiillonboznek az altalam vizsgalt teriile-
tek eredményeitSl. A vevl elégedettsége
a lojalitason at nem jatszik nagy szerepet
a kereskedd irant tanusitott elégedettség-
ben. Vizsgéalataimban kimutattam, hogy
bar a lojalitas szerepe nagy jelentGséggel
bir, mégsem hat olyan erdvel a keresked6
irant tanasitott elégedettségre Magyaror-
szagon, mint azt az angol és német nyelv-
teriileten tapasztalt kutatasi eredmények
mutattak. Ugyanakkor igazoltam, hogy a
kereskedd iranti lojalitas pozitiv befolyas-
sal bir a marka irdnti lojalitasra. A vevék
Osszelégedettsége — amit a kérdGivben ki-
toltott kérdések megvalaszolasa utan Osz-
szesitettem — dont6 tobbségben a kereskedd
irant tanusitott elégedettségen mulik.
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utilization. The results are highlighted?. Concerning the dry weight yield: the “Szarva-
si-1” clearly exceeded the corn used as reference, concerning the methane production
the “Szarvasi-1” energy grass reached the highest level in all tasted plants. Therefore
it can replace maize in biogas production in addition to the improvement of food and
fodder safety.

Based on the CBA calculation of the cultivation, it can be established that the 10 years
projected cultivation of “Szarvasi-1” energy grass as biogas material has a net present
value of € 1,055,232 , while in the case of silage maize is EUR 753,993 . Looking at the
unit cost seems that the cost of “Szarvasi- 1” energy grass is about half of the silage
maize.

ESTIMATE OF HISTORICAL ECOLOGICAL FOOTPRINT FROM FORMATION OF
AGRICULTURE TODAY

By: Szigeti, Cecilia — T6th, Gergely
Keywords: population, biocapacity, GDP, Maddison, ,,Earth fullness”.

The ecological footprint is by far the most widespread and popular alternative in-
dicator. It is best suited for temporary comparisons, much less applicable to compare
regions, products or companies. However, data has been published by the think-tank
Global Footprint Network since 1961 only, so until now, the indicator cannot be used
in historical perspectives. We would like to add this data row to the historical statistics
‘scientific movement’. In our model we found an extremely strong correlation between
the ecological footprint and GDP, so we were able to estimate the long term EF of the
world from historic GDP data, and to compare it with the corresponding figures of world
population and biocapacity. We show the proportion we use from the total reproduction
of planet Earth in different ages. We coined this “Earth fullness”. In the current study we
present our results in the ages of the “big jumps” of mankind. From our analysis we have
drawn the consequence that the primary factor of unsustainability is overconsumption,
not population growth (which tends to culminate anyway). This is because for almost
12 thousand years the fullness of the Earth changed proportionally to the growth of the
population, however there has been a dramatic change from the beginning of the indus-
trial revolution and the spread of the current economic paradigm (approximately 1820).
The level of consumption and Earth fullness far exceeds the population growth — for the
first time in history.

A SURVEY OF CUSTOMER SATISFACTION IN THE SALES OF AGRICULTURAL
MACHINES

By: Boll, Aniké

Keywords: marketing, satisfaction, agricultural machine manufacturer, service,
quality.

The production and market distribution of agricultural machines have changed
markedly over the past two decades. There has been a slight increase in the sales of ma-
chines on a European level. The most powerful change is connected to a current issue
in Hungary, the changes in traders and distributors in western agriculture. While the
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manufacturer and importers look out for their own interests. The consumer is the one
who makes the decisions.

The aim of the study is to examine customer satisfaction, exploring the influencing
factors through an example of an agricultural machinery manufacturer as a special
market, which has been present in Hungary for several decades. The first part of the
research is based on a questionnaire, which includes closed questions. Answers given
by nearly 500 customers have been processed. The customers were selected from among
those, who bought five types from agricultural machinery in 2006. I interviewed a fur-
ther 60 farmers in person and over the phone in 2012 and 2013, based on the same ques-
tionnaire. My research results have shown that the farmers who purchased machines
from the database IU examines were more interested in the services linked to the ma-
chines than issues connected to the manufacturing process.. The data in the study also
implied that while customer loyalty is of great importance, it is not linked as strongly to
satisfaction with the distributor as another study in the automotive industry found.

EFFICIENCY AND EMPLOYMENT IN HUNGARIAN AGRICULTURE

By: Biro, Szabolcs — Racz, Katalin

Keywords: agricultural employment, employment expansion, rural unemployment.

Similar to international trends, the decline of the role of agriculture in employment
can be also observed in Hungary,. The decline of labor-use was accelerated by social
and economic changes as a result of the transition after the fall of socialism. In agricul-
ture, the use of modern technologies, the simplification of production structure, spe-
cialization and concentration, the higher income available in other spheres of national
economy, as well as more favorable working conditions have led to an outflow of labor
in the last decades. Nevertheless, one of the most fundamental sources of rural liveli-
hood is still the agriculture, whose role concerning self-sufficiency, employment and
income-generation can be strengthened by appropriately targeted measures in order to
implement effective policy interventions responsive to existing development needs. In
economic terms, sustainable jobs can be created by an employment policy, which is pri-
marily based on the exploitation of market opportunities. Apart from this, the expan-
sion of eco-social activities also includes opportunities for job creation in agriculture.



