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A KOZOSSEGI MEDIA HATASA A SZEMELYES ERTEKESITESRE

SZERVEZET| ELKOTELEZODES ES KOZOSSEGIMEDIA-KOMPETENCIAK A JOBB VEVOMEGTARTAS ES
SIKERESEBB KOZOSSEGIMEDIA-STRATEGIA ERDEKEBEN

A cikk az értékesiték korében vizsgélja, hogy a kdzdsségi médidval kapcsolatos szervezeti elkdtelezédés és kdzosségimé-
dia-kompetencidk - szervezeti k6zosségimédia-kultira - milyen hatassal vannak az értékesiték egyéni kdzdsségimédia-
hatassal van a vevékapcsolati teljesitményre. Az elemzéshez PLS-SEM modellt hasznaltdk, amely megfeleld feltaré6 model-
lalkotasnal, valamint robusztus kisebb elemszamnal is.

Eredményeik rdmutatnak arra, hogy a szervezeti kdzdsségimédia-kompetenciak és elkdtelezddés - szervezeti k6z6ssé-
gimédia-kultura - erételjesen befolydsoljak az egyéni kozdsségimédia-stratégiakat, ugyanakkor a kozésségi média haszna-
lata nem hat pozitivan a vevékapcsolati teljesitményre és a vevémegtartasra. A k6zdsségi média hasznalatanak a straté-
gidba dgyazottan kell mikodnie, a marketing-, értékesitési és kommunikacids stratégidkba kell illeszkednie jol dtgondolt
modon. A kdzdsségi média intenziv hasznalata ugyanis 6nmagaban nem eredményez vevémegtartast.’
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kozosségi média altalanos értelemben a kdvetkezo-

képpen hatarozhat6é meg: olyan kétoldali kommuni-
kacios platformok csoportja, amelyek lehetévé teszik az
Otletek, informacio és értékek szabad aramlasat az inter-
neten keresztiil (Csordas - Markos-Kujbus - Gati, 2014).
Ebbdl a szempontbdl a kdzdsségi média egyfajta gyijto-
fogalom, amely magaba foglal kiilonféle alkalmazasokat
¢és platformokat. A kdzdsségi média, mint ernyéfogalom
alatt sokféle kategorizalas Iétezik, de a szakirodalom alap-
jan a f6 kozosségimédia-csoportok a kdvetkezok: blogok,
mikroblogok, kollaborativ projektek, tartalommegosztok,
kozosségi halozatok, kozosségi hiroldalak és virtualis vi-
lagok (1d. bévebben Csordas et al., 2014, p. 49-51.). Ezek
az eszkozok kiilonféle célokra alkalmazhatok egy vallalat
szamara altalanosan, de cikkiink témajara vetitve, az ér-
tékesités specifikus vonatkozasaban ez még pontosabban
igaz, ezért a tovabbiakban az értékesités teriiletére szili-
kitjik le a fogalmat, hogy késobb ehhez a tevékenység-
hez rendeljiik a relevans kozosségimédia-kategoriakat. A
kozosségi média az értékesités teriiletén a kdvetkezokép-
pen definialhaté Andzulis, Panagopoulos és Rapp (2012,

ey

A kozosségi média szerepe nem csupan altalanosan,
hanem az értékesités teriiletén is nott tehat az utobbi évek-
ben. Megallapithatd, hogy a személyes eladas hasznot
¢lvezhet a kozosségimédia-megoldasok révén, foleg szer-
vezetkozi kontextusban (Guesalaga, 2016). A forumokon
keresztiil kialakitott interaktiv kapcsolat a szolgaltatok és
az online felhasznalok kozott megteremthetik azt a bizal-
mat, aminek kovetkeztében egy online vallalkozas kiala-
kithatja torzsvevo korét is. Ezen honlapokon otthonosan
mozog a fiatal és kozépkoru célcsoport egyarant (Péter
- Németh - Weisz, 2015; Péter - Németh, 2017). A szer-
vezetkozi piacokon szerepld vallalatok még csak kezdik
megérteni, hogy milyen hasznalati dimenzidkban tudjak
hasznositani az értékesitésben a kdzosségimédia-eszko-
zoket (pl. elorejelzés, leadek mindsitése, vevokapcsolatok
kezelése). A kozosségi média hatassal lehet a teljes érté-
kesitési folyamatra, kezdve a vevok megértésének mozza-
nataval (pl. részvétel specialis LinkedIn csoportokban), a
vevok elérésével (pl. tartalmak kozzététele a Facebookon
vagy a Twitteren), a vevoi igények feltarasaval (pl. blog
létrehozasa, amellyel parbeszéd generalhato), érték koz-
vetitésével (pl. egy YouTube video), a vétel lezarasaval
(pl. a vevé atiranyitasa a Facebookrol az értékesitési csa-
tornara), valamint beszerzés/vasarlas utani szolgaltatasok
nyujtasaval (pl. vevok kovetése a Twitteren) (Guesalaga,
2016). A kozdsségi média tovabba hatassal lehet az eladd
¢s a vevo kozotti személyes kapcesolat [étrehozasara, fenn-
tartasara is. Ebbdl kiindulva, jelen cikk kutatasi kérdései,
hogy feltarja az értékesitdk korében, hogy a kozosségi
médiaval kapcsolatos szervezeti elkotelezédés és kdzos-
ségimédia-kompetenciak - amelyet gyijtéfogalomként
a tovabbiakban szervezeti kozosségimédia-kulturaként
hasznalunk - milyen hatassal vannak az értékesitok egyé-
ni kozosségi média iranti attitiidjére €s kozosségimeédia-

tranzakcioinak és kapcsolatépitésének az a technologiai
komponense, amely befolyassal bir a vevoi halozatra, va-
lamint lehetéséget ad a kozos értékteremtésre. A kiilonféle
kozosségimédia-platformok koziil (pl. Facebook, Linke-
dIn, Twitter, YouTube) a vallalatok idorél idére valtoztat-
jék preferenciaikat aszerint, hogy mely csatornan keresz-
tlil kommunikalnak egymassal. E platformok megitélése
kulturalis kiilonbségek fliggvénye is, ennek megfelelden a
nemzetkdzi marketingstratégiakban lehetnek eltérések az
orszagok kozott (Malota, 2011; Malota, 2015). Jelen cikk
Magyarorszag szerepét elemzi kulturaspecifikus, értéke-
sitésorientalt kdzosségimédia-fokuszban.

* Koszonetnyilvanitas: A publikacio a Budapesti Corvinus Egyetem 4ltal az EFOP- 3.6.1-16-2016-00013 "Intelligens szakosodast szolgal6 intézményi

fejlesztések a Budapesti Corvinus Egyetem székesfehérvari Campusan” cimii uniés projekt keretében késziilt.
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hasznalatara, melyet a tovabbiakban gytjtéfogalomként
egyéni kozosségimédia-stratégiaként alkalmazunk. Vizs-
galjuk tovabba azt is, hogy kozosségi médiaval szembeni
attitlid, valamint annak hasznalata milyen hatassal van a
vevOkapcsolati teljesitményre.

Jelen cikk ugy jarul hozza a szakirodalom aktualis
hazai megallapitasaihoz, hogy az értékesités szervezeti
szerepének eddigi kifejtését (1d. Keszey, 2014), tovabb
mélyiti a szervezeti kozosségimédia-kultura fogalma-
nak elemzésével, valamint a kozdsségi média értékesi-
tésben betdltott szerepének kibontasaval hozzajarul a
hazai szakirodalomban vizsgalt informaciorendszerek és
CRM-rendszerek értékesitésben betoltdtt szerepének to-
vabbi értelmezéséhez (1d. Keszey - Katona, 2016; Agardi
- Gyulavari, 2017).

Nemzetkozi vonatkozasban jelen cikk ujdonsagérté-
ke, hogy a kapcsolodo szakirodalom altal alkalmazott, az
értékesitok kozosségimédia-hasznalatat taglalo forrasok
altal vizsgalt osszefiiggéseket (1d. Guesalaga, 2016; Itani -
Agnihotri - Dingus, 2017) 4j megkozelitésben €s mas kul-
turalis kontextusba dgyazva veszi vizsgalat ala.

Szakirodalmi 6sszegzés

A szervezetek sokféleképpen hasznalnak kozossé-
gimédia-feliileteket, és sok teriileten élvezik az elényeit.
Mindazonaltal a kozdsségimédia-feliiletek id6rél idore
valtoznak, ami folyamatos befektetést igényel, és a sziik-
séges képességek és kompetencidk fejlesztését (Kane,
2017), amelyek koziil jelen kutatas elsé sorban a szerve-
zeti tényezOk vizsgalata mellett dontott (Keszey - Katona,
2016). Szervezeti kozdsségimédia-kompetenciakon értjiik
a kozosségi médidhoz kotddo, vallalaton beliili tudasele-
meket, valamint a szakértelmet, amely ezek hatékony fel-
hasznalasat teszi lehet6vé a szervezeten beliil (Guesalaga,
2016). A kozosségi média iranti szervezeti elkotelezodés
alatt értjiik annak mértékét, hogy a vallalat milyen szinten
fektet er6forrasokat a kozosségi médiaba, illetve mennyi-
re fejleszti és kommunikalja a szervezeti egységek kozott
kozosségimédia-stratégiajat (Guesalaga, 2016). A kozos-
ségi médiaba feketetett eréforrasoknak kedvezdé hatasa
van a szervezeten beliili, kozosségimédia-specifikus tu-
daselemekre a szakirodalom relevans megallapitasai men-
tén (Andzulis et al., 2012).

H1: A szervezet elkételezddése a k6z6sségi
média irant pozitiv hatassal van a szervezeti
kéz6sségimédia-kompetencidkra.

A modern értékesités és az ehhez kapcsolhatd szer-
vezeti megkozelités maga utan vonja és igényli az olyan
technologiai eszk6zok hasznalatat, mint amilyenek a ko-
z0sségimédia-eszkozok is, mivel ezen eszkdzok hatnak
a vevo és elado kozotti kapcsolatokra, az értékesitd sze-
repére, valamint az értékesitési szervezetre (Marshall et
al., 2012). Az értékesitéssel foglalkozo vallalatok példaul
hagyomanyos CRM-rendszereikbe integraltak kozosségi-
média-elemeket, ezaltal a mar létezd technologiai rend-
szerek lehet6ve tették, hogy — egyrészt — ezekbe beleépit-
senek kozosségimédia-elemeket, masrészt pedig, hogy a
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szervezet mar megfelelden legyen képes hozzaallni az uj
rendszerek bevezetéséhez (Trainor et al., 2014). A CRM-
rendszerek turisztikai alkalmazasa soran példaul uta-
z6i profil hozhato Iétre, amely alapjan személyre szabott
(vendéglato-ipari, szallashely-szolgaltatoi vagy épp uta-
zasszervezOi) ajanlatokat tudunk kiildeni a szolgaltatast
korabban mar igénybe vevok szamara, akar e-mail, akar
kozosségi média alkalmazasaval (Toth-Kaszas, 2017).
Agardi és Gyulavari (2017) megero6siti, hogy a vallalati
eszkozrendszerbe integralt CRM-elemek mar 6nmaguk-
ban is komplex kihivast jelentenek az értékesitd szervezet
szamara. E kifinomult rendszerek alkalmazasahoz sziik-
séges a megfeleld szintii szervezeti érdekeltség és érdekld-
dés is. Feltételezhetjiik tehat, hogy az intenziv technologia
hasznal6 vallalatok a kozosségi médiat is olyan techno-
logiai platformnak tekintik, amellyel a vallalatok kozotti
kapcsolatok fenntarthatok, illetve javithatok, és ez a meg-
gy6z6dés pedig eldfeltételezi az ehhez sziikséges elkotele-
z0dést (Guesalaga, 2016). K6z6sségi médiaval szembeni
attitiidnek nevezziik azt az egyéni értékesit6i hozzaallast,
amely a kozosségi média értékesitési munkaban torténd
felhasznalasara vonatkozik (Durukan - Bozaci, 2012). K6-
zdsségimédia-hasznalaton értjiik azt, hogy az értékesitok
milyen mértékben hasznaljak fel munkajukban, az értéke-
sitési folyamat kiilonféle szakaszaiban a kozosségi médiat
(Demand Gen Report, 2014). Weinstein és Mullins (2012)
ugy talaltak, hogy a technologia értékesitésben vald alkal-
mazasanak tdmogatasa pozitiv hatassal van a tényleges
technologia hasznalatara.

H2: A szervezet elkételez8dése a k6z6sségi média
irdnt pozitiv hatassal van a k6zdsségi médidval
szembeni attitddre.

H3: A szervezet elkételezddése a k6z6sségi média
irdnt pozitiv hatassal van a k6zdsségi média
hasznalatara.

Keszey (2014) szerint az értékesitd szervezeten beliili
informacio felhasznalasa els6 sorban szervezeti képesség
és nem egyéni, igy az értékesitokre vetitve is értelmezheto,
hogy a szervezeti kozdsségimédia-kompetenciak hatnak
az értékesitok attitlidjére és magatartasara is. Andzulis
et al. (2014) szerint a szervezet, amennyiben felhasznalja
a kiulonféle kozosségimédia-eszkdzoket a miikddésehez,
ehhez folyamatosan sziikséges fenntartania és fejlesztenie
azokat a kompetenciakat, amelyek névekvo kozosségime-
dia-hasznalathoz vezetnek. Roman és Rodriguez (2015)
szerint a megfelelé kompetencidk megléte elvezetheti a
szervezetet a kdzosségi média iranti pozitiv hozzaallas és
névekvo hasznalat iranyaba. Ezen feliil, Guesalaga (2016)
szerint, amikor szervezetek kompetenciafejlesztésbe fek-
tetnek be, akkor ennek pozitiv hatasa van az értékesitd
egyének kozosségi médidhoz kdtddo attitiidjére és maga-
tartdsara.

H4: A szervezeti k6z6sségimédia-kompetenciak
pozitiv hatassal vannak a k6zésségi médiaval
szembeni attitddre.
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H5: A szervezeti k6z6sségimédia-kompetencidk
pozitiv hatassal vannak a k6z6sségi média
hasznalatara.

A multban tobb elemzés is tortént az értékesitésben
torténd kozosségimeédia-hasznalat elézményeinek feltara-
sara. Ilyen volt az a kutatasi iranyvonal, mely szerint a
kozosségi médiahoz vald szervezeti hozzaallas - féleg az
értékesitok oldalardl - és motivacio dsszefiiggésben all a
kozosségimédia-hasznalattal (Levin - Hansen - Laverie,
2012; Bauer - Mitev, 2016). Mas kutatasi iranyvonalak (pl.
Guesalaga, 2016) szerint a szervezeti elkotelezettség és a
kompetenciak a f6 meghatarozoi a kozosségimédia-hasz-
nalat intenzitasanak. A kozdsségimédia-eszkdzok hasz-
nalatanak el6zményeit ugyanakkor Schultz, Schwepker
¢s Good (2012) tobb, értékesitokon mért tényezd alapjan
vették vizsgalat ala. Elemzésiikben tobb, az értékesitd
személyes hozzaallasara, attitiidjére utalo tényezd hatasat
vizsgaltak meg, amelyek befolyassal birhatnak az értéke-
sitési szervezet kozosségimédia-hasznalatara. Agnihotri
et al. (2012) vizsgalat ala vontak a kozosségimédia-hasz-
nalat hatasat az értékteremtésben. Az emlitett kutatasok
mind kapcsolatot fedeztek fel a kdzosségimédia-hasznalat
iranti attitid és magatartas kozott.

H6: A k6z6sségi médiaval szembeni attitdd pozitiv
hatassal van a k6z6sségi média hasznalatara.

Marshall et al. (2012) szintén arrdl ir, hogy az értékesi-
tésre hasznalt - a vevOkapcsolatok kiépitését és fenntartasat
lehetdve tevo - technologiai eszk6zok, mivel hatassal van-
nak a vevok és eladok kozotti interakciora, ezért attételesen
a novekvo kozosségimédia-hasznalat hatassal van a vevoéi
kapcsolatok minéségére is. Ez az ujfajta dsszekapcsolodas
- amellett, hogy csokkenti a személyes interakcio jelentdsé-
gét, ezaltal kockazatot jelent a kapcsolat mindségére -csok-
kenti a vev0 és eladd kozotti informdacios aszimmetriat, és
hatékonyabba, valamint személyre szabottabba teheti az
értékesitési folyamatot (Guesalaga, 2016).

A kozosségimédia-hasznalat és a teljesitmény kapcso-
lata megjelenik Rodriguez, Peterson és Krishnan (2012)
¢és Schultz et al. (2012) kutatasaiban is, mely eredmények
szerint a kozosségimédia-hasznalat intenzitasa €s a telje-
sitmény kozott pozitiv kapcsolat mutatkozik, a kovetke-
zOképpen: a lehetdségteremtés eldrejelzésének képessége,
valamint az iizleti kapcsolatok kezelésének javulasa mind
pozitivan hat a vevOkapcsolatok javitasara. A kozosségi-
média-hasznalat - amely a vevokkel torténé kommuni-
kacioban és a vevoi tapasztalat javitasaban jatszik fontos
szerepet - tehat attételesen hatassal van a vevokapcsolati
teljesitményre (Guesalaga, 2016). A vevokapcsolati telje-
sitmény Osszességében a vallalatnak az a képessége, hogy
milyen szinten tudja hliséges vevdi igényeit kielégiteni és
ezeket a vevoket a késébbiekben megtartani (Trainor et al.,
2014). A kozosségi média és a hagyomanyos CRM-rend-
szerek integracidja révén az értékesitési szervezetek ké-
pessé valhatnak teljesitményiik javitasara. A sokszereplds
kapcsolatok, az interaktiv parbeszédek és informaciomeg-
osztas a vevok ¢s az értékesitéssel foglalkozo vallalat ko-
z0tt lehetové teszik a vevokkel valo kozos értékteremtést,

ezaltal pedig a vallalat képessé valhat arra, hogy javuljon
a vevokhoz kotédd kapcsolati teljesitménye (Guesalaga,
2016).

H7: A kéz6sségi médiaval szembeni attitdd pozitiv
hatassal van a vevdkapcsolati teljesitményre.

H8: A k6zdsségi média hasznalata pozitiv hatassal
van a vevdkapcsolati teljesitményre.

A kutatas hipotéziseinek dsszefiiggéseit szemlélteti az
1. abra, amely egyben jelen kutatas elméleti keretrendsze-
rét is képezi.

1. dbra
Szervezeti kozdsségimédia-stratégia hatasa
az egyéni kdzosségimédia-stratégiara

Egyéni teljesitmény

Vevékapcsolati
teljesitmény

Szervezeti
kozosségimédia-
kultdra

Egyéni
kozosségimédia-
stratégia

Szervezet
elkotelezbdése a
kozosségi média irant

Kozosségi médidval
szembeni attitiid

(versenytarsakhoz
o képesti
Kozosségimédia- = P
. . vevOmegtartas)
Szervezeti

kozosségimédia-
kompetencidk

Forras: sajat szerkesztés

Adatgydjtés és mintavétel

A mintavétel célja volt, hogy minél tobb iparagbol si-
keriiljon talalni olyan értékesitoket, akik egy interju utan
onkeént hajlandoak kitdlteni egy kérddivet. Az alapsokasag
ez alapjan mindazon értékesitéket jelentette, akik Ma-
gyarorszagon végzik tevékenységiiket. Az adatfelvételre
2017 tavaszan kerilt sor, és 0sszesen 175 értékelhetd kér-
doiv sziiletett. A kitoltok foként olyan eltéré agazatokbol
keriiltek ki, mint FMCG (17%), telekommunikacio (15%),
pénziigy-biztositas (14%), gépkocsi (7%). A valaszadok
64,5%-a férfi, 35,5%-a nd, az életkor medianja 39 év, az
értékesitésben eltoltott ido medianja tiz év. A mintdban
vegyesen szerepeltek szervezetkozi és végfogyasztoi pi-
acon tevékenykedo értékesitok, de a minta jelentds része
szervezetkdzi piacon tevékenykedd értékesitokbdl allt, il-
letve elmondhato, hogy a mintaban szerepld értékesitok
és partnereik kozott az interakcio szintje kellden jelentos
mértékil volt. Mintavételi technikank nem véletlen tipust
onkényes mintavétel volt.
értékesitoket, amelyek koziil kiemelten kezeltiik a kiilon-
féle konvergenciarégiok fontossagat az orszag kiegyenli-
tett gazdasagi fejlédése szempontjabol. A magyarorszagi
konvergenciarégiok a kohézios politika szempontjabol el-
engedhetetlen, hogy olyan kiemelt fontossaggal kezeltek
legyenek, ami megfelel az eurdpai unios elveknek (bdveb-
ben: Uj Magyarorszag Fejlesztési Terv, 2018). A kiilon-
féele konvergenciarégiok mentén - példaul a Koézép-Du-
nantul, mint az innovativ megoldasok régidja - érdemes
a versenyképesség érdekében kialakitani az innovacios €s
technologiai kozpontok halozatat, amelyhez az értékesitoi
klaszterek fejlodése is hozzajarulhat, melynek kdzvetlen
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segitséget jelenthetnek a kozdsségimédia-megoldasok.
Eppen emiatt nagyon fontos, hogy kutatasunk kiemelten
foglalkozzon egyes régiok (pl. Kozép-Dunantil) szerepé-
vel e tekintetben.

A modell tesztelésére a varianciaalap struktura-
lis egyenletek modelljének egyik tipusat, a PLS-SEM-et
hasznaltuk, ¢és az elemzést az Adanco szoftverrel (Dijkst-
ra - Henseler, 2015) végeztiik el. A PLS-SEM hasznalatat
a kutatas feltaro jellege, valamint a minta alacsony elem-
szama is indokoltta tette (lasd pl. Hair et al., 2012).

A méréeszk6zok és a mérési modell mindségi
kritériumai

A kutatasban elsésorban nemzetkozi kutatdsokban
mar tesztelt, vagy altalunk adaptalt, azaz altalunk a sze-
meélyes értékesités sajatossagaira szabott skalakat hasznal-
tunk (1d. Melléklet).

A szervezeti elkotelezédés a kozosségi média irant, va-
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lamint a szervezeti kézosségimédia-kompetenciak konst-
rukciok mérésére Guesalaga (2016) négy-négy allitasbol
allo skaldjat hasznaltuk. A kozésségi médiaval szembeni
attitiid mérésére Durukan és Bozaci (2012) négy allitasbol
allo skaldjat adaptaltuk a személyes értékesitésre, emiatt
a ,,baratok™ kifejezés helyett ,,partnerek” szerepeltek az
allitasban. A kézésségi média hasznalata sajat fejlesztésii
skala, amelyet egy nemzetkdzi B2B kutatas (Demand Gen
Report, 2014) eredményei alapjan készitettiink és tesztel-
tiink. A vevdkapcsolati teljesitményt Trainor et al. (2014)
ot allitasbol allo skalaja alapjan mértiik, amely a vevémeg-
tartast a versenytarsakhoz viszonyitva vizsgalja.

Mindegyik allitast 1-7-ig tarto Likert-skalaval mértiik.
A szamos adaptalt vagy modositott skala a PLS-SEM al-
kalmazasat kivanta meg.

A konvergenciaérvényességek egyrészt a standardi-
zalt faktorsulyok segitségével ellendrizhetdk, amelyeknek
meg kell haladniuk a 0,5-6s, de jobb, ha a 0,7-es értéket

1. tablazat
A Fornell-Larcker kritérium

Konstrukceio Szervezet elkote- | Szervezeti kozos- | Kozosségimédia- | Kozosségimédia- | Vevokapcsolati
lez6dése a kozos- | ségimédia-kom- | attitiid hasznalat teljesitmény
ségi média irant | petenciak

Szervezet elkote- | 0,7200

lezédése a kozos-

ségi média irant

Szervezeti k6zos- | 0,4098 0,7575

ségimédia-kom-

petenciak

Kozosségimédia- | 0,1589 0,1836 0,7485

attitid

Kozosségimédia- | 0,1620 0,1788 0,4076 0,6569

hasznalat

Vevokapcsolati 0,0101 0,0011 0,0202 0,0472 0,6294

teljesitmény

Megjegyzés: A diagonalisban az AVE értékei, a diagondlis alatti értékek a konstrukcidk kozotti korrelaciok
négyzetei taldlhatok.
Forras: sajat szerkesztés, Adanco szoftver alapjan

2. tablazat

Direkt hatdsok a modellben
Direkt hatasok Egyiitthaté | t-érték | p-érték
Szervezet elkotelezddése a kozosségi média irant -> Szervezeti kozosségimédia- | 0,6402 13,0694 | 0,0000
kompetencidk (H1+)
Szervezet elkotelezodése a kozosségi média irant -> Kozdsségimédia-attitlid 0,2106 2,2755 0,0231
(H2+)
Szervezet elkotelez6dése a kozosségi média irant -> Kozosségimédia-hasznalat | 0,1090 1,2847 0,1992
(H3+)
Szervezeti kozosségimédia-kompetenciak -> Kozosségimédia-attitiid (H4+) 0,2937 3,2246 0,0013
Szervezeti kdzosségimédia-kompetenciak -> Kozosségimédia-hasznalat (H5+) | 0,1201 1,3756 0,1693
Kozosségimédia-attitiid -> Kozosségimédia-hasznalat (H6+) 0,5436 9,7098 0,0000
Kozosségimédia-attitiid -> Vevokapcsolati teljesitmény (H7+) -0,0059 -0,0629 | 0,9499
Kozosségimédia-hasznalat -> Vevokapcesolati teljesitmény (H8+) -0,2135 -2,1794 0,0295

Forras: sajat szerkesztés, Adanco szoftver alapjan
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(Hair et al., 2012). A Melléklet a konstrukciok bels6 kon-
zisztencia megbizhatosagi mutatojat, a Dijkstra-Henseler-
féle tho (pA) értékeit is mutatja, ami mindenhol béven
felette van a kivant 0,7-es értéknek (Dijkstra - Henseler,
2015). A konvergenciaérvényesség teljesiilésére hasznalt
mutato az AVE (atlagos kivonatolt variancia), ahol a 0,5-
0s értéket kell meghaladni minden egyes konstrukcid
esetében (Hair et al., 2012). Az AVE az [. tablazat dia-
gonalisaban talalhato, az adatok az eldirt kritériumoknak
megfelelnek.

A diszkriminanciaérvényességet Fornell és Larcker
(1981) tesztje alapjan mértiik, mely szerint az AVE-mu-
tatonak minden esetben nagyobbnak kell lennie, mint a
konstrukciok kozti korrelacio négyzete. Az 1. tablazatbol
lathato, hogy ez a kritérium teljesiil.

Osszességében elegendd statisztikai bizonyitékot ta-
laltunk a négy konstrukcio létezésére, valamint arra, hogy
a mért valtozok megfeleld indikatorai a hozzajuk tartozo
faktoroknak.

A strukturalis modell és az eredmények

A PLS modellezésben jelenleg egyetlen modellillesz-
kedési mutatét hasznalnak, az SRMR-t, amelynek kii-
szobértéke 0,08 (Hu - Bentler, 1999). Az altalunk felrajzolt
modell illeszkedése megfeleld, mivel az SRMR=0,066. Az
eredmények alapjan lathato (2. tablazat és 2. abra), hogy a
hipotézisek koziil nem mindegyiket tudjuk elfogadni.

A szervezet elkotelezodése a kozosségi média irant
pozitiv hatassal van a szervezet kozdsségimédia-kom-
petenciaira (B = 0,64), vagyis, ha a szervezetben erds a
kozosségi médiaval szembeni elkotelezddés, az jelentds
mértékben 0sztonzi a kozdsségi médiaval kapcsolatos
szervezeti kompetenciak kifejlédését (H1 hipotézis elfo-
gadasa). Ugyancsak pozitivan hat a szervezeti elkotelezo-
dés a kozosségi média iranti attitiidre (B = 0,21), vagyis
a szervezet kozosségi média iranti elkotelezodése szigni-
fikans hatast gyakorol az értékesité kozosségi médiaval
kapcsolatos hozzaallasara (H2 hipotézis elfogadasa). Ra-
adasul a két valtozo kozott kozvetett hatas is kimutathato
(B = 0,19; t-érték = 3,046; p-értek = 0,002), emiatt a teljes
hatas: B = 0,40.

Valamelyest meglepének tiinhet, hogy a szervezet
elkotelezédése és a kozosségi média hasznalata kozotti
kozvetlen kapcsolat nem szignifikans (H3 hipotézis el-
utasitasa), ugyanakkor viszonylag jelentds kozvetett hatas
(a szervezeti kompetenciakon, valamint az attitidon ke-
resztiil) kimutathato (B = 0,29; t-érték = 4,598; p-érték =
0,000). A teljes hatas emiatt § = 0,40.

Ehhez hasonl6 logika alapjan hatnak a szervezeti ko-
z0sségimédia-kompetenciak az attitiidre, valamint a hasz-
nalatra. Vagyis az eredmények alapjan megallapithato,
hogy a szervezeti kozosségimédia-kompetenciak poziti-
van hatnak a k6zosségi média iranti attitiidre (f = 0,29),
emiatt a H4 hipotézist elfogadjuk. Ugyanakkor kdzvetlen
hatds nem mutathaté ki a kompetencidk és a kozosségi
média egyéni hasznalata k6zott (HS hipotézis elvetése),
ugyanakkor szignifikans indirekt hatas megfigyelhetd (f=
0,16; t-érték = 2,956; p-érték = 0,003).

A feltételezéseknek megfeleléen a kozosségi médiaval

szembeni attitid pozitiv hatassal van a kdzdsségi média
hasznalatara (B = 0,54), vagyis a H6 hipotézist elfogadjuk.
A varthoz képest meglep6 eredmény, hogy sem a kdzos-
ségi médiaval szembeni attitiid, sem pedig a kozdsségi-
média-hasznalat nincs pozitiv hatassal a vevokapcsolati
teljesitményre (H7 és H8 hipotézisek elvetése).

Raadasul a kozosségimédia-hasznalat negativan hat a
vevOkapcsolati teljesitményre (B = -0,21), ami elgondol-
kodtato eredmény. Ez ugyanis azt sugallja, hogy az ér-
tékesitok korében nem érdemes 6sztondzni a kozosségi
média hasznalatat, mert az negativan hat a vevokapcsolati
teljesitményre.

2. abra
Strukturalis modell és az eredmények

Kozosségimédia-
attittid

Szervezet
elkotelezodése a
Kkozosségi média
irant

R’=0,05

Vevékapesolati
teljesitmény

/’_(’)’21*

0,54

2
R'=0,44
Szervezeti
koz6sségimédia-
kompetencidk

Kozosségimédia-
hasznlat

Forras: sajat szerkesztés
Megjegyzések: Az dsszes koefficiens standardizalt
(***p < 0,001; *p < 0,05). A pontozott vonal az elvetett
hipotéziseket (direkt hatasokat) abrazolja.

Kovetkeztetések és jovobeni kutatasi javaslatok

Eredményeink ravilagitottak arra a felismerésre, hogy
jellemz6, miszerint egy szervezet hatékonyan bevonodik
és fejleszti kozosségimédia-kompetenciait, mikozben
az értékesitok ugy tekintik a kdzosségi médiat, mint az
értékesitdi teljesitmény (esetiinkben a vevdkapcsolat-fej-
lesztés) kozvetlen hajtoerejét, ezt pedig a szervezetben
megfigyelhetd szervezeti elkdtelezddés révén teszik (H1).
Ez az eredmény parhuzamba hozhato korabbi kutatasok
eredményeivel (pl. Itani et al., 2017), amelyek pozitiv kap-
csolatot fedeztek fel a kdzosségi média iranti attitlid és a
kozosségi média hasznalhatosaga kozott az értékesitési
folyamatban. Mig jelen kutatasban az értékesiték, mint
egyének észlelik az eréfeszitések elonyeit szervezeti szin-
ten, ez nem tiikr6zdédik jobb értékesitdi teljesitményben
(H7, H8). Ez a hianyzo (vagy inkabb negativ) kapcsolat
magyarazhato tobbféle iranybol.

El6szor is, a kozosségi média valtozatos feliileteket je-
lent, ahol a tartalmat gyakran kilonféle belsé részlegek
(pl. marketing) hozzak létre, és ez a tartalom nem mindig
van tokéletesen Osszekotve az értékesitdi erdfeszitések-
kel, vagy éppen az értékesitési folyamat egyes elemeivel.
Ahogy Itani et al. (2017, p. 74.) allitja, ,,az értékesitok
gyakran szembesiilnek problémakkal a munkahelyiikon
alkalmazott k6zosségi média kapcsan, nagyrészt annak
koszonhetéen, hogy nem rendelkeznek szervezeti szinti
kozosségimédia-stratégiaval”. Az elkotelezodés és a ké-
pességfejlesztés mellett a vallalatoknak relevans tartalmat
kell teremteniiik, hogy képesek legyenek azt késébb hasz-
nalni az értékesitési folyamat soran, kiilonben nem képe-
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sek barmilyen modon is felhasznalni az esetleg nem jol
kidolgozott, nem relevans tartalmat.

Masodszor, a kozdsségimédia-tartalmak gyakran ko-
tédnek marketinges és markazasi részlegekhez, ami egy
kevésbé kozvetlen kapcsolatot jelez az értékesitési tevé-
kenységekkel. Swani et al. (2017) szerint a direkt értékesi-
tés mellett sz016 érvek nem tiinnek hatasosnak a kozosségi
média kapcsan sem B2B, sem B2C viszonylatban.

Harmadrészt, a kozosségimédia-feliiletek nagyban
kiilonboznek egymastol, ami a felhasznalok egymashoz
valo kotését és kotddését illeti. Egy kozosségi halozat
(pl. Facebook) nem feltétleniil rendelkezik azokkal a tu-
lajdonsagokkal, mint egy jellemzden szakmaibb tartalmua
forum vagy célzott informaciofolyammal bird blog, és ez
utobbi esetben a személyes kotddés alacsonyabb mértekii,
mig egy kozosségi halozat esetében a személyes kotddés
erésebb, de a szakmai elkdtelez6dés varhatéan gyengébb.

A vallalatok az eredményeket kiilonféle modon alkal-
mazhatjak. Talan a legfontosabb, hogy kezelniiik kell a ko-
z0sségi médian létrehozott olyasféle tartalmakat, amelyek
kapcsolodnak az értékesitési folyamathoz, és tamogatjak
a kozosségi média hasznalatat, foleg a folyamat korai sza-
kaszaiban. Ez a felismerés sziikségessé teszi a munkaerd
atlathaté megoszlasat a szervezetben, ¢és a kdzosségi mé-
dia eldvigyazatos beépitését a mar létez6 CRM-rendsze-
rekbe. Ezen feliil, a vallalatoknak nagy figyelemmel kell
kisérniiik tigyfeleik kdzosségimédia-hasznalatat, és olyan
kompetenciakat kell fejleszteniiik, amelyek az értékesito-
ket tamogatjak, hogy a megfeleld feliileteket hasznaljak
munkajukhoz.

Egy er6s kozosségimédia-dominans kultura tehat meg-
hatarozo lehet abban, hogy az értékesité egyéni szinten
hogyan alljon hozza a kézdsségi médidhoz, valamint in-
direkt modon befolyasolja az értékesitd kdzosségimédia-
hasznalatat. A hatasmechanizmus tehat Iépcsdzetes, mi-
vel sem a szervezeti elkdtelez6dés, sem pedig a szervezeti
kompetencidk nem hatnak kozvetleniil a kdzosségi média
hasznalatara (H3, HS), hanem azt a kdzosségi média iranti
attitlidon keresztiil teszik (H2, H4). Vagyis, ha a vallalat
szeretné 0sztondzni az értékesitok kozosségimédia-hasz-
nalatat, akkor elészor olyan szervezetet célszerii létre-
hozni, ami tamogaté modon all hozza a kozdsségi média
hasznalatahoz. Amennyiben pedig a megfelel6 hozzaallas
megteremtddik, tigy a névekvo kdzosségimédia-hasznalat
is valdszinlibb (H6). Masodszor, gondot kell forditania
arra, hogy kifejlodjenek a megfeleld szervezeti kompe-
tenciak is. Ha ez a két tényez6 erdteljesen megjelenik a
szervezeti kulturaban, akkor az értékesitéknek pozitivabb
attitlidjiik lesz a kdzosségi média hasznalataval szemben,
¢s ezen keresztiil befolyasoljak a kozosségi média tényle-
ges hasznalatat is. Az is észrevehetd, ha a szervezet nem
koncentral az egyes tényezokre kiilon-kiilon, akkor a ha-
tas a lépcsdzetesség miatt egyre gyengiil.

Felvetddik ugyanakkor a kérdés, hogy milyen mérték-
ben kell 6sztondznie a vallalatnak a kozosségi média hasz-
nalatat, ha az nem vagy negativ moédon hat a vevokapcso-
lati teljesitményre (H7, HS). Kutatasunk megkérddjelezi,
hogy a kdzosségi média hasznalata 6nmagaban képes len-
ne a vevomegtartasra, vagy legalabbis fontosabb szerepet
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tolt be, mint az értékesitd altal kialakitott személyes kap-
csolat. Eredményeink ramutatnak arra, hogy a k6zosségi
média hasznalata nem sokat ér, ha az nincs a marketing,
az értékesitési, valamint a kommunikacios stratégiaba at-
gondolt modon integralva. A kozosségi média megfeleld
célesoport esetén lehet jo kiegészitd eszkodz, ugyanakkor
nem potolja az értékesité munkajat.

Jelen kutatas szamos korlattal rendelkezik, mar, ami a
kozosségimédia-tipusokat illeti a mintaban (vagy altalaban
az orszagos vizsgalatban'). A Facebook a legdominansabb
kozosségimédia-feliilet, mig a Twitter még meglehetdsen
alulfejlett, és még a LinkedInt is viszonylag ritkan hasz-
naljak a valaszadok és versenytarsaik. Ez az eredmény
tovabbi magyarazatul szolgalhat a kozosségimédia-hasz-
nalat és az értékesitdi teljesitmény pozitiv kapcsolatanak
hianyat illetéen (H8). A kutatasnak természetesen szam-
talan tovabbi korlatja van. Az egyik legfontosabb korlat a
minta nagysaga ¢és Osszetétele, valamint azt is figyelembe
kell venni, hogy a konstrukciok az értékesitok észlelésein
alapultak. Emiatt példaul a vevomegtartas képességét az
értékesitok jellemzéen magasnak itéltek meg, ezzel szem-
ben a k6zosségi média hasznalata nem volt kiugro.

A magyarorszagi konvergenciarégiok szempontja-
bol érdemes kiemelni, hogy az ipari termelési zonak (pl.
Ko6zép-Dunanttl) fejlodéséhez jelen kutatds eredménye
ugy jarulhat hozza, hogy példaul a Fejér, Veszprém vagy
Komarom-Esztergom megyei értékesitok esetében meg-
vizsgalhatd, hogy e régi6é hogyan képes bekapcsolodni az
innovacios lancba, melyben az érintett értékesitdk jelen-
tds szerepet kaphatnak, féleg a beszallitoi lancok erdsité-
sén keresztiil, a technologiai infrastruktura segitségével, a
megfeleld technoldgiai hattér birtokaban. Ez a feltétel ter-
mészetesen egy jovobeni kutatas keretében, az érintett ré-
gioban dolgozo értékesitok korében keriilhetne elemzés ala.

Tehat mivel vizsgalatunkban az értékesitdi benyoma-
sok elsédlegessége dominalt, a jovében érdemes harom
szerepld szemszogebdl vizsgaloddni. Egyéni szinten sze-
repelhet a jovdben is az értékesité allaspontja, szerveze-
ti szinten viszont sziikség van egyfajta holisztikus, érté-
kesitd szervezeti érdekeket figyelembe vevd aspektusra,
harmadrészt pedig a vevoi perspektivara az elemzésnél,
hogy teljesebb képet kapjunk a technologia és a kozosségi
média jelenségérol az értékesitésben.

Jegyzetek
! Nem volt szignifikans eltérés a kiilonféle foldrajzi régiok
szerint, mar, ami a konstrukcidkat és azok kapcsolatat illeti.
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CIKKEK, TANULMANYOK

Melléklet A modell konstrukcidinak mérése és megbizhatésaga

Konstrukcié (rho) Allitas Faktorstlyok | Atlag Szoras
Szervezeti elkdtelezédés | Szervezetiink kommunikalja a kozosségi média 0,809 3,86 1,953
a kozosségi média irant | hasznalatanak feltételeit iranyomban. 0,776 4,23 1,950
(pA =0,88) Szervezetliinknek van kozosségi média stratégiaja. 0,888 3,24 1,918
Szervezetiink kielégité mennyiségii képzést nyujtott | 0,913 3,33 1,903
a kozosségi média hasznalatarol.
Szervezetiink segitséget nytjt a kozosségi média
hasznalataban.
Szervezeti Szervezetlink megfeleld hatékonysaggal hasznaljaa | 0,835 4,33 1,820
kozosségimédia- kozosségi médiat. 0,856 477 1,693
kompetencidk Szervezetilink szenior vezetése jol informalt a kdzos- | 0,918 4,50 1,774
(pA =10,85) ségi média kapcsan.
Szervezetlink vezetése aktivan hasznalja a kdzosségi
médiat.
Kozosségimédia-attitid | A kozosségi média kivaldo mddja, hogy a partnerek- | 0,860 3,75 1,964
(pA =0,89) kel kommunikaljak. 0,862 4,48 1,828
A koz0sségi média eszkdzei megkdnnyitik a kommu- | 0,864 4,45 1,902
nikaciot. 0,874 4,33 1,858
A koz0sségi média nagyszerl eszkdz, hogy uj kap-
csolatokat szerezzek.
A ko0z0sségi média megkonnyiti az értékesitési mun-
kat.
Kozosségimédia- Javaslatokat kérek a partnerektdl. 0,799 2,42 1,683
hasznalat Ajanlasokat gyijtok a partnerektol. 0,833 2,85 1,785
(pA=0,87) Informaciokat szerzek a potencialis €s jelenlegi part- | 0,746 4,38 1,868
nerektdl. 0,852 3,42 2,055
Kapcsolatba lépek a potencialis partnerekkel. 0,819 2,94 1,920
Felveszem a véleményvezérekkel a kapcsolatot.
Vevokapcsolati A vevoket hosszu ideig meg tudjuk tartani. 0,914 6,22 JI11
teljesitmény A vevok hosszu ideig maradnak nalunk. 0,896 6,14 ,990
(pA =0,93) A vevok hiiségesek cégilinkhoz. 0,790 5,85 1,106
A vevok elégedettek cégiinkkel. 0,673 5,91 911
A vevOmegtartas nagyon fontos szamunkra. 0,657 6,69 ,660

Forras: sajat szerkesztés

Megjegyzés: Az Osszes tételt 7 fokozatu Likert-skalan mértik,

ahol az 1 = az egyaltalan nem jellemzé, 7 = teljes mértékben jellemzé.
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