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1. BEVEZETO

Tobb tudomanyteriilet hasznalja a méltanyossag kifejezést, azonban nincs
konszenzus abban, hogy milyen tartalommal toltik fel. Az angol szakirodalom nem
egységes, s ez a magyar nyelvii publikdciokra is igaz. Minél mélyebben kutattunk e
témaban, anndl jobban latjuk a fogalmak tisztazatlansagat. A dolgozat a gyokerekig
visszanyulva, multidiszciplindris kitekintéssel kivanja feltérképezni a méltanyossag

fogalomrendszerét s annak tartalmi megragadasat.

A kutatasi programot megeldzéen szamos személyes tapasztalatszerzésre nyilt
lehetésége a szerzonek a szervezeteken beliili és a vallalatok kozotti kapcsolatok
1étrehozasara, épitésére, értékelésére, melyek sordn a méltanyossag tobb aspektusa
észlelhetdvé valt. A gyakorlati tapasztalatok egyértelmiivé tették, hogy a méltanyossag
fontos nem csak az emberi, de a vallalati és vallalatk6zi kapcsolatok tekintetében is:
alapvetd mozgatorugd a szervezet hatékony vezetésének megteremtésében, a belsd és
kiils6 tényezokre torténd rugalmas szervezeti reagald készség kialakitasaban, valamint
az oly értékes versenyeldnyt jelentd innovaciok feltardsdban és kiakndzésdban. A
vallalati tapasztalatok azonban mindig csak egy szeletét mutatjdk a vilagnak. A
tudomany keretrendszere rendezd elvet nyljt egy elmélet igazoldsara, vagy a gyakorlati
tapasztalatok formalizalasara, objektiv megitélésére. A méltanyossag kérdéskorének
feltarasa, e keretrendszer kialakitasa nem csak kihivast, motivaciot, de 0j lehetdségek

feltarasat is jelenti.

1.1. A dolgozat tirgya

Az emberiség torténetében korszakonként eltéré cél- és kritériumrendszerrel hozta
meg egy egyén, vagy egy kozosség a gazdasagi jellegli dontéseit. Annak
tanulmanyozasa, hogy mi az igazsagos, mi a méltanyos, hogyan érheti el az ember a jot,
a kozosségi ¢€let megfeleld rendjét, mar az okori gondolkoddkat is foglalkoztatta. A
méltanyossag definidlasa és annak megitélése a kiilonbozd szférdkban ellentmondasos.

Ennek ellenére a méltanyossag szempontjait szamos elemzés megkisérli beépiteni a



tarsadalmi és gazdasagi folyamatokat leird és elemzé modellekbe — vitara 6sztondzve
kozgazdaszokat, pszicholdogusokat, szociologusokat, filozéfusokat egyarant. Kutatasunk
tudomanyteriileti jellegét tekintve a kapcsolati marketing szakteriiletéhez sorolhato. Az
tizleti kapcsolatok dinamikajanak feltarasa alapvetd kérdést jelent ma a kapcsolati
marketing és menedzsment teriiletén. Az lizleti szféra szerepl6i a kapcsolati mindség
erdteljes fejlesztésére torekednek — kiemelten koncentrélva a kapcsolati mindség egyes
elemeinek biztositasara. Bemutatjuk a kapcsolati mindség szamos megkdzelitését,

melyek koziil a méltanyossag dimenziojat tanulmanyozzuk hangstlyosan.

1.2. A dolgozat kutatasi kérdései

Kutatasunk kiindulépontja, hogy a méltanyossag szerepet jatszik a vallalatkozi
kapcsolatokban: a mindkét fél altal méltanyosnak tekintett kapcsolatok ndévelik a
résztvevo szervezetek eredményességét. Emellett a hosszu tavu, kolcsonds és kozos
versenyelony kialakitasat szolgaljak. De annak meghatarozasa, hogy mi méltanyos és
mi nem, eltéré lehet a kiilonb6z6 szereplok megitélésében. A dolgozat célja, hogy
attekintést nyujtson a méltdnyossag kérdéskoréhez kapcsolddd fogalomrendszerrdl. A
szakirodalmi attekintés soran arra keressiik a valaszt, hogy mi a méltanyossag dltalanos
megkozelitésben, valamint milyen 16 jellemzdkkel bir. E kérdések megvalaszolasahoz
Osszegezziik az egyes tudomanyos teriiletekhez kapcsolodd legfontosabb modelleket
azért, hogy feltarjuk, van-e a méltanyossag altalanos megkdzelitésének relevans
megragadasa az Uzleti tudomany teriiletén, ez miképpen operacionalizdlhatdo ¢és
alkalmazhat6é empirikus kutatasi keretek kozott. Ehhez részben attekintjiik azokat a
modelleket, amelyek beépitik a méltanyossag fogalmat. Az altalanos méltanyossag
megkozelitésére, valamint az {izleti tudomanyok operacionalizaldsi torekvéseire
alkalmazunk is 6nallé empirikus kutatasunk soran. A szakirodalom feldolgozasa az
empirikus kutatas el6készitését megalapozva két kutatasi kérdés megvalaszolasat

helyezi eldtérbe, feltételezve azok igazolhatosagat szekunder forrdsok alapjan:



C.I. A multidiszciplinaris szintli, altalanos méltanyossag-értelmezés interpretalhatod és

alkalmazhat6-e az tizleti tudomanyok tertiletén?
C.II. Operacionalizalhat6 és tesztelhet-e a méltanyossag vallalatkozi relacioban?

Az empirikus primer kutatas keretében harom kozép-eurdpai orszag vallalatkozi
kapcsolatainak méltanyossagi megitélését vizsgaljuk. A dolgozatban felvazolt kutatas
modszertani  koncepcidjanak kidolgozasa alapvetéen a nemzetkozi kutatocsoport
érdeme. A hipotézisek megfogalmazasa és azok elemzése a szerzé sajat munkajanak
eredménye, amely a sztenderdizalt kérdéivnek koszonhetdéen kapcsolodik az atfogd
nemzetkozi megkozelitéshez. A felvallalt empirikus kutatast és elemzést megeldzte a
méltanyossdg kérdésének alapos multidiszeiplinaris vizsgalata, valamint az {zleti
tudomanyok specifikus irodalmanak feldolgozasa, ami megfelelé alapot nyujtott az

0nallo kutatasi program kialakitasahoz.

A primer kutatas soran az elektronikus termékek ellatasi lancanak kiskereskeddi
¢és beszallitoi diadjat elemezziik a két szereplé kozotti kapcsolatok kiskeresked6i
szemszOgl vizsgalatdval. Annak ellenére, hogy diadikus kapcsolatot vizsgalunk, a
kiskeresked6i kapcsolat megitélésre halozati hatasokat is tiikrozhet. Empirikus
kutatasunk alapvetden leiro jellegi. Kvantitativ kutatasunkat az elektronikus termékek
kiskereskedodire fokuszaltuk, vizsgalva a méltanyossag megitélésének hasonlosagait és
kiilonbségeit, a méltanyossagot befolyasolo tényezdket, valamint a méltdnyossag és mas
kapcsolati dimenzidk viszonyat. A kivalasztott kiskereskeddi—beszallitoi kapcsolatokat
Magyarorszagon, Szerbidban és Lengyelorszagban vizsgaltuk. Az empirikus kutatas

kérdései — melyekhez hipotéziseink és vizsgalataink kotddnek — a kovetkezok:

EC.l. Miként itéli meg a kiskereskedd a méltanyossagot?
ECII. Milyen tényezdk befolyasoljak a méltanyossagot?

EC.I11. Milyen hatast gyakorol a méltanyossadg mas kapcsolati mindségdimenziokra?

1.3. A dolgozat felépitése

A Dbevezetét kovetéen a dolgozat masodik fejezetében 0Osszefoglaljuk a

szakirodalom multidiszciplinaris kitekintéssel végzett feldolgozasat a méltanyossag



fogalmanak tisztazasara koncentralva. Az igazsagossagrol és méltanyossagrol vallott
0gorog gondolatok felvazolasat kovetéen bemutatunk olyan filozofiai koncepcidkat,
melyek a tarsadalmi igazsdgossagot interpretaljak. Ismertetjilk a kézgazdasagtan, a
kisérleti kozgazdasagtan, valamint a szervezetpszichologia legjelentdsebb igazsagossagi
és méltanyossagi  koncepcidit.  Altalanos megkozelitésben — Osszegezzik a

méltanyossagot és f0 jellemzait.

A dolgozat harmadik fejezetében elhelyezziik az iizleti tudomany teriiletén a
kapcsolati marketing irdnyzatat. Meghatarozzuk a kapcsolati marketing tudomanyos
keretrendszerét, valamint elhelyezziik ebben a kapcsolati mindségi dimenziokat.
Vizsgaljuk a bizalom, az elkotelezettség és az elégedettség fogalmat, mint a kapcsolati

dimenzidk sarokkoveit.

A negyedik fejezet attekinti a méltanyossag beépitését kapcsolati modellekbe,

mely soran a méltdnyossag tizleti tudomanyban hasznalatos definiciojanak

megkozelitése is elemzésiink targya lesz. Ezzel megalapozzuk empirikus kutatasunk

crer

Az otodik fejezetben bemutatjuk a kutatds koncepcidjat, a méltanyossag
munkadefinicigjat, a kutatashoz kot6dé egyéb kulcsfogalmakat, a hipotéziseket,
valamint a kutatds nemzetkozi kollaboracios hatterét. Alfejezetekben foglalkozunk
roviden az elektronikus termékek ellatasi lancanak f6 jellemzdivel, illetve a
lekérdezéskor felhasznalt, a vizsgalt orszagokat ¢érintd kulturdlis tavolsag

értelmezésével.

A hatodik fejezetben az empirikus kutatds moddszerét és operacionalizalasat

vazoljuk fel. Bemutatjuk a kérddivet, a mintavételi eljarast és az elemzések modszereit.

A hetedik fejezetben részletezziik az empirikus kutatds eredményeit,

kovetkeztetéseit.

A nyolcadik fejezetben 0Osszefoglaljuk a dolgozat eredményeit, 0j és Ujszerli
megallapitasait, valamint a kutatas korlatait, majd végiil felvazoljuk a felhasznalas

terlileteit és a tovabbi kutatasi lehetdségeket.



2. AMELTANYOSSAG MULTIDISZCIPLINARIS
MEGKOZELITESE

Jelen fejezetben elGszor a méltanyossag és a hozza szorosan kotédé fogalmak
altalanos jellemz6inek meghatarozasaval foglalkozunk annak érdekében, hogy feltarjuk,

mit jelent a méltanyossag. Az attekintés logikdjat az 1. dbra szemlélteti.

1. abra: M¢éltanyossag: a fogalmi attekintés logikaja

Ko6zgazdasagtan Kisérleti kozgazdasagtan

Filozofia zervezetpszichologia

S
Szohasznalat MELTANYOSS AG\ Uzleti tudomanyok

Altalanos fogalomalkotas

N

Munkadefinicio vallalatkozi kontaktusokra

4

Empirikus kutatas

A mai szakirodalmi széhasznalat €s nyelvi értelmezések attekintését kdovetden az
igazsagossag és a méltanyossag 0gordg meghatarozasat értelmezziik. Majd olyan
filozofiai koncepciokat vizsgalunk, melyek a szilkebb kozosségre értelmezett
igazsagossagi kérdéseket egy széles tarsadalmi szinten interpretalja, de egymastol eltérd
modon értelmezik. A kozgazdasagtan, a kisérleti kozgazdasagtan, valamint a
szervezetpszichologia legjelentdsebb méltanyossagi és igazsagossagi koncepcidit €s
kutatasi  kérdéseit is vizsgaljuk. E fejezetben feltérképezziik az adott diszciplina
szakirodalmi szoOhasznalatat, melyben egyes teriileteken az igazsagossag, mashol a
méltanyossag keriil elétérbe. A fejezet végére atfogd képet adunk a méltanyossag

elméleti hatterérdl az attekintett irodalom alapjan.



2.1. A méltinyossag értelmezései

Eldszor megvizsgaljuk a méltdnyossdg és a hozzd szorosan kotddd, vagy
szinonimaként gyakran hasznalt fogalmak szakirodalmi hasznalatat néhany magyar és
angol nyelvli forrasok szohasznalatanak bemutatasaval, majd attekintjiik a fogalom

altalanos meghatarozasat.

2.1.1.Szakirodalmi széhasznalat

A méltanyossag sz6 szakirodalmi hasznalatanak néhany példajat tanulmanyozzuk
angol-magyar—angol forditasokban. Stacy Adams angol ,.equity theory” kifejezése
méltanyossagelméletként  hasznalatos a  szervezetpszichologidban, amely a
méltanyossag szo értelmezésekor az egyenldtlenségek kompenzalasara teszi a hangsulyt
(Adams 1965, Zala 2000). Varian a mikrookonomia teriiletén a ,,fair allocation”-t
tisztességes, 1gazsagos elosztasként interpretalja (Varian 2008). Baumol ,,superfairness
theory”-jat Bara szupertisztességes elmélet megnevezéssel illeti Osszefoglalo
tanulmanyaban, ahol kiilon megjegyzi, hogy az igazsagos, a méltanyos és a tisztességes
jelzéket azonos értelemben hasznalja (Bara 1998). Faragd (2003) részletesen targyalja a
méltanyossdg ¢és az igazsagossag kérdéskorét, mint a gazdasagpszichologia egyik
legatfogobb etikai kérdését. Osszefoglalasaban a méltinyossag és az igazsagossag

fogalmat szinonimaként hasznalja.

Ezek alapjan nem latunk konzisztens hasznalatot. A fogalomrendszert még az a
tény is bonyolitja, hogy az igazsagossag, a méltanyossag, a tisztességesség kérdeéskorét
tobb diszciplina szamtalan eltérd aspektusban targyalja. A méltanyossag fogalmanak

tisztazasa és értelmezése ezek alapjan fontos kutatasi aspektus lesz.

2.1.2.Nyelvi értelmezések

A szakirodalmi bevezetét kovetéen fontos a méltanyossag fogalmi hattérének

tisztdzdsa mind a magyar, mind az angol szohasznalat tekintetében. A méltanyos jelzot
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gyakran a tisztességes vagy igazsagos kifejezések szinonimajaként hasznaljuk, melyet a
hazai koznyelvben megjelené angol fair sz6 is helyettesithet. A méltanyossag az angol
nyelvben két fogalomra is lefordithato: fairness és equity. A The Random House
Dictionary of the English Language® a ,.fair” kifejezést minden érintett fél hasonlo,
igazsagos ¢és méltanyos bandsmodjaként definidlja. A maésik gyakran hasznalt kifejezés
a méltanyossag forditasara az ,.equity”, melyet ugyanez a szotar a ,fair” mint
tisztességes és méltanyos, valamint a ,,just” mint igazsagos, jogos szavakkal magyaraz.
Roget szinonimaszotaraban® a ,right” szonal talalhaté a ,fairness” kifejezés, ahol a
,justice” mint igazsag szohoz kotddden az ,,equality” mint egyenld, az ,,equity” mint
méltanyossag, jogossag és a fairness” mint tisztességesség, meéltanyossag,

igazsagossag szavak allnak szinonimaparban.
A Magyar Ertelmez6 Kéziszotar® a méltanyos szot kétféleképpen definidlja:

e masok helyzetét, igényeit tekintetbe vevd, érdemeit, jogait méltanyold, azaz érdeme
vagy értéke szerint elismerd; vagy

e valamely értékhez vagy teljesitményhez szabott.

A magyar nyelv torténeti-etimologiai szétira* a méltinyos szo eredetét a
nyelvijitasi méltd, méltan szavak csaladjaba sorolja, melyek alapjaul a méltan
megszilardult ragos forméja, vagy a mélt sz6td szolgalhatott. Az alapszé a ma mar
elavult mélt, azaz illik, megfelel, alkalmas ige lehet, melynek eredete bizonytalan;

feltételezések szerint az 6si ugor korhoz kothetd.

A meéltanyossaggal sokszor szinonimaként — de nem mindig megfeleléen —
hasznalt igazsdgossag, tisztességesség ¢és egyenloség fogalmakat is tekintsiik at a
Magyar Ertelmez6 Kéziszotar® definidlasiban. Az igazsagossag valakinek vagy
valaminek igazsagos voltat tekinti, avagy az igazsag érvényesiilésének vagy

érvényesitésének erkolesi kovetelményeként, eszményeként értelmezi. Az igazsag lehet:

e valaminek az igaz volta;

e avalosagot hiien tiikr6z0, annak teljesen megfeleld tényallas;

! Random House Dictionary of the English Language, 2nd Edition, Unabridges, Random House Inc., New
York, 1987

2 Roget's Thesaurus of English Words and Phrases (1981) New edition, completely modernized and
abridged by Robert A. Dutch. PenguinBooks Ltd, Harmondsworth, Middlesex, England

¥ Magyar Ertelmezé Kéziszotar, Akadémia Kiado, Budapest, 2004

* A magyar nyelv torténeti-etimologiai szotara, Akadémia Kiado, Budapest, 1970



e valamely kozosségben kialakult erkolesi eszmény, kovetelmény, illetve ennek
érvényesiilése;

e a torvényeknek, jogszabalyoknak vald6 megfelelés, illetve azoknak megfeleld
dontés, itélet.

A tisztességesség kifejezést az erkolcsnek, a kivanalomnak megfelelé dologként
jellemzi. A tisztességesség sz6 tehat azt fedi, hogy mindenkinek megadni, ami jar neki
erkolcsi értelemben. Az egyenldség valakinek vagy valaminek méssal egyenld volta, az
egyenlOség elvének az egyéni képességeket, teljesitményeket figyelmen kiviil hagyo
alkalmazasa. Politikai értelemben az az allapot, amelyben mindenkinek egyenld jogai és

kotelességei vannak.

Véleményiink szerint a fogalmak pontositdsaban az értelmezd szotarok annyiban
segitettek, hogy az igazsagossagot a torvényességhez kapcsolhatjuk erételjesebben, mig
a tisztességességet az erkolesos viselkedéshez. A méltdnyossdg mindkét teriilettel k6zos
részhalmazzal rendelkezik. Az egyenldséghez pedig annyiban ko6tédik, hogy az egyenld
elosztas lehet méltanyos, de nem minden egyenld elosztas az; valamint nem minden

méltanyos elosztas egyenld is egyben.

2.2. Arisztotelész a méltanyossagrol és az igazsagossagrol

A kovetkezOkben tobb diszciplina méltanyossagi/igazsagossagi/tisztességességi
koncepciodjat ismertetjiik. Ezek adhatnak szamunkra fogodzot és megkiilonboztetési
lehetdséget ahhoz, hogy az adott tudomanyteriileten, vagy konkrét modellek

feltételrendszerében és eredményeik értelmezésében eligazodjunk.

A méltanyossadg definicidinak utvesztdjében Arisztotelésznél taldlhatunk
iranymutatast, tampontot. O mestere, Platon munkassagabol meritve alakitotta ki
elméletét. Platon (i.e. 380) definicidja szerint az igazsagossag azt jelenti, hogy mindenki
a maga munkajat végezze, s ne artsa magat sokféle dologba. Waterfield Platon Allam
cimii miivének forditdsaban Ggy értelmezte az igazsagossagot, mint ami a legtobb ember
szdmara ,,nem jelent mast, mint méltdnyosan és részrehajlas nélkiil viszonyulni
embertarsainkhoz” (Waterfield 1993 In Gelenczey—Mihaltz 2009. 43. 0). Gregory

Vlastos modszertani megjegyzése szerint a korabeli diskurzusok soran az igazsdgossag



(dikaiosziiné¢) ¢és igazsagos (dikaiosz) kifejezések a moralisan helyes viselkedést
jelentették (In Gelenczey—Mihaltz 2009). Arisztotelész az igazsagossag kérdéskorével a
Nikomakhoszi etika IV. és V. konyvében foglalkozik részletesen. Az igazsdgossagot és
méltanyossagot a varosallamra mint sziikebb kdzosségre értelmezi. EQy olyan szabaly-
¢s normarendszer €z a kozosség harmonikus miikodésének érdekében, amely
prosperitasra 0sztonzd kornyezeti feltételeket, kiegyensulyozott életvitelre alkalmas

kozeget teremt mind az egyének, mind a teljes kdzosség szamara.

A kovetkezO0 alfejezetekben attekintjik  Arisztotelész értelmezéseit az
igazsagossagrol, valamint az altala képviselt méltanyossag-definiciot a méltanyossag €s

az igazsagossag kapcsolatrendszerében.

2.2.1. Az igazsagossag kategorizalasa

Az igazsigossagot eldszor altalanos, egyetemes értelemben kozeliti meg
Arisztotelész: meghatdrozasat mindenki szdmara kovetendd térvénynek tekinti. Ebben
meghatarozza és szabalyozza azt, hogy milyen kotelezettségekkel tartoznak a kdzosség
egyes tagjai a tarsadalom egészének. Igazsagossag alatt 1ényegénél fogva nem az
onmagunkhoz, hanem a masik emberhez val6 viszonyunkat érti. E tekintetben az nem
pusztan egy az erények koziil, hanem maga a par exellence erény (Arisztotelész i.e. 350,
1129b-1130a).

A teljességeben jelentkezd, megmutatkozd igazsagossagot a kovetkezOképpen
definidlja: ,,minden torvény szabta dolog bizonyos értelemben igazsagos: amit a
torvényhozo megszab, az torvényes, s arr6l azt mondhatjuk, hogy igazsidgos”
(Arisztotelész i.e. 350 1129b). A toérvényességhez azonban mindségi kritériumokat is
csatol, ugy mint ,,egyes dolgokat megparancsol, masokat megtilt — helyesen akkor, ha a
torvény jol van megalkotva, de mar sokkal rosszabbul, ha régtondzve késziil”
(Arisztotelész i.e. 350, 1129b). Ezek alapjan az altalanos, egyetemes igazsagossagot ma
Brugger a kovetkezdképpen Osszegzi: ,,a mindenkor fennallé renden beliil a szabalyokat
¢s alaptételeket, amelyekben ez a rend megfogalmazodik, be kell tartani: ez az altalanos,

torvényes vagy legalis (pontatlanul ,,szocialis”) igazsagossag” (Brugger 2005, 201. 0.).



Arisztotelész az altalanos igazsadgossagtél megkiilonbozteti a  konkrét,
sajatossagokkal  rendelkezd  igazsagossdgot, melyet részlegesen jelentkezd
igazsagossagként nevesit, €2 a mai megfogalmazasban a partikuldris igazsagossagi
elemeket takarja. Amig a teljes igazsagossagot arra a torvényességre alapozza
Arisztotelész, amely a ko6zOsség minden tagjara vonatkozik a kozosség érdekeit
szolgélva, addig a részleges igazsagossagot az egyenlOségre épiti. Magat a részleges
igazsagossagot is kétféleképpen interpretalja. Elkiiloniti az osztd, eloszto, disztributiv
igazsagossagot (justitia distributiva) a kiigazitd, korrektiv igazsagossagtol (justitia

correctiva) (Burger 2008).

Az eloszto, disztributiv igazsagossag érdemek alapjan osztja szét a gazdagsagot,
hatalmat, amely minden érintett szadmara olyan mértékii jarandosagot biztosit, ami
értékei ¢s erényei alapjan ardnyosan megilleti. Ebben a megkozelitésben az
egyenldséget relativ ardnyossag formajaban értelmezi, a kdzosség tagjainak a kozosség
egészéhez vald viszonyat szabalyozza. Ezen elv érvényesiiléstét a késébbiekben Adams
(1965) szervezetpszicholdgiai értelmezésében latjuk majd visszatiikr6z6dni. A mai kor
filozofusa a kovetkezOképpen ragadja meg az elosztd igazsagossagot: ,,a tarsadalmi
egész a tarsadalom tagjai kozott helyzetiiknek, képességeiknek és erejiiknek
megfelelden osztja el a terheket és kotelességeket, de hasonldé modon a megbecsiilést és

az elényoket is; ez az osztd vagy disztributiv igazsagossag” (Brugger 2005, 202. 0.).

Arisztotelész  disztributiv i1gazsdgossagat a késdbbiekben a skolasztikusok
kélcsonos igazsagossagnak (justitia commutativa) nevezték; gyakorlatias értelemben
egyenld felek cserekapcsolatanak szabalyzéasara alkalmazva (In Farkas 1989). ,,A tagok
kolcsondsen biztositjadk egymdasnak azt, ami mindenkit jogilag megillet. Legfontosabb
dolog a teljesitményben és a szolgaltatasban az egyenértékiiség (ekvivalencia), tehat az
egyenértékek garancidgja a gazdasagi (csere-)forgalomban; innen ered ennek az
igazsagossagnak a megnevezése: kiegyensulyozo (kommutativ), csere- vagy forgalmi

igazsagossag” (Brugger 2005, 202. o.).

A kiigazito igazsagossag pedig az egyenlétlenségeket kompenzalja a kdzosség
tagjainak egymas kozti viszonyaban. Kiegyensulyozza az €let tranzakcidiban felmeriild
nyereségeket és veszteségeket: sulyozas nélkiil, azonos mértékben kompenzalva minden
érintettet, azaz abszolit mértékben elvon és jovair. A kiigazitd igazsdgossagon beliil

Avrisztotelész értelmezi az Onkéntes és a kényszerli (nem Onkéntes) tranzakciot, ligyletet,
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attol fiiggden, hogy az adott esemény sajat akaratabol jott-e 1étre, vagy akaratan kiviil
tortént-e meg az érintettel (In Ward 2010).

2.2.2. A méltanyossag definicioja

A Nikomakhoszi etika V. kdnyvének 1137b szakaszaban Arisztotelész kiilon
bekezdésben hasonlitja 6ssze a méltanyossagot (equity angolul) és az igazsagossagot
(just angolul). El6szor egy ellentmondasos képet fest, miszerint e ketté se nem teljes
mértékben ugyanaz, se nem altalanosan kiilonb6z6 dolog (Arisztotelész i.e. 350).
Hasonlésagaikat tekintve mind az igazsdgossag, mind a méltanyossag jo, de a
méltanyossag feljebbvald. ,,A méltanyos dolog igazsagos ugyan, de nem a térvény
szerinti értelemben, hanem gy, hogy mintegy kiigazitdsa a torvény szerinti igazsagos
dolognak. (...) a torvény mindig csak altalanos érvényli, viszont bizonyos dolgokban
altalanos érvénnyel nem lehet helyesen intézkedni (...), a torvény mindig a nagy atlagot
veszi, de amellett nagyon jol tudja, hogy ebben az eljarasban hiba van. S mindamellett
ez jol van igy, mert a hiba nem a térvényben van, sét nem is a torvényhozoban, hanem a
targy természetében, hiszen az emberi cselekvések targya eleve ilyen természetii. (...) a
méltanyossag lényege, hogy a térvényt helyesbiti ott, ahol abban az altalanositas miatt
hézag mutatkozik” (Arisztotelész i.e. 350, 1137b). Tehat Arisztotelész szerint az
altalanossagban alkalmazhat6 torvény nem tud figyelembe venni minden egyediilalld
esetet, s éppen ezért van sziikség a méltanyossagra: a konkrét, egyedi esetre kiterjeszti

az altalanosan megfogalmazott szabalyt.

A méltdnyossag Arisztotelész értelmezésében a torvényesség kiterjesztése olyan
esetekre, teriiletekre, ahol a torvény, Aaltalanos jellege miatt, sz6 szerint nem
alkalmazhat6 (2. abra). Az arisztotelészi megfogalmazas — annak ellenére, hogy jol
megragadhatd — kiigazitasra szorul: minél nagyobb kozosségben kivanjuk e definiciot
alkalmazni, anndl erdteljesebb konfliktusba keriilnek olyan méltdnyos esetek, melyek
nem feltétleniil igazsagosak. Gondoljunk csak a szocialis rendszerek miikddési
alapelvére: az aktiv értéktermeldk biztositjdk a teljes tarsadalom részére a

kozszolgaltatasok finanszirozhatosagat.
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2. abra: Az igazsagossag és a méltanyossag kapcsolata

lgazsagossag

Az igazsagossag fogalma és értelmezése vitathatd kérdés. Arisztotelész az
igazsagossagot olyan teriiletnek tekintette, mely egymassal {itk6zo célok kereszttiizében
all. Minden ko6z0sségnek, a kozosségen beliili csoportoknak lehet sajat igazsdgossagi
elképzelésiik, ezek eltéré definiciokat generalnak. Ezen eltérések Osszehangolasa csak
az eltérd helyi jellegek Osszeegyeztetésével oldhatd fel, fogadhato el egy szélesebb
kozosség konszenzusa révén. Ezért lehetséges, hogy kiilonbozd tarsadalmak eltérd
igazsagossagi és méltanyossagi koncepcidval rendelkezzenek, s 6nallo eszkézrendszert,
gyakorlatot alkalmazzanak megvaldsitasukban. E koncepciok elkeriilhetetlentil
konfliktussal jar6 teriiletek, valamint politikaval athatottak is lehetnek (Arisztotelész i.e.
350); erre mai modern kutatok is ravilagitanak: sem normativ elméletet, sem praktikus

gazdasagpolitikat értékrend-semlegesen nem lehet 1étrehozni (Pelle 2010).

2.3. A tarsadalmi igazsagossag modern megkozelitései

Arisztotelész alapgondolatai erdteljesen hatottak a filozofiai iranyzatok tovabbi
fejlodésére. A méltanyossag és az igazsdgossag kérdéseinek targyalasa a varosallamok
fokuszarol attevodott a tarsadalmi szintre. A tarsadalmi igazsagossag kérdéskorének
vitajakor Osszetettebb, bonyolultabb miikddési strukturaval szembesiiliink. A tarsadalmi
igazsagossag oly modon kotédik a méltanyossag kérdéseihez, hogy tdarsadalmi szinten
keres rendezdelveket olyan esetekre is, melyek egyéni szinten egyesek szadmara
igazsagtalanok, masok szamara méltanyosak, de Ossztarsadalmi szinten megragadva
igazsagosnak tekinthet6k. A tarsadalmi igazsagossag filozofiai koncepciodi kihatnak

mind a kdzgazdasagtan, mind a kisérleti kdzgazdasagtan elméleti alapjaira.
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E fejezetben a célunk néhdany, egymdastol radikalisan eltéré nézet felvazolasa,
melyek a méltanyossagi modellekre hatnak. A témakor teljes bemutatasa azonban nem
célja e fejezetnek. Csupan azokat valasztottunk ki, amelyek véleményiink szerint
formaljak mas diszciplinak és modellek keretrendszerét (v.6. 16, 23, 24. 0.). A
kovetkez6 koncepciokat mutatjuk be: utilitarizmus, Rawls liberalis egalitarizmus
koncepcioja, Hayek utilitarianus libertaridnus és Nozick természetjogi libertarianus

megkozelitése.

2.3.1. Utilitarizmus

A Klasszikus utilitarizmus szerint az emberek cselekedeteit az &romelv
magyarazza, amit Jeremy Bentham, az utilitarizmust megalapité angol filozofus és
jogtudos fogalmazott meg eldszor. John Stuart Mill kiilonbséget tett az érzéki és értelmi
oromok kozott (Mill 1865). Sidgwick az univerzalisztikus hedonista értékelméletben
ragadja meg legjobban az utilitarizmus elvét és modszerét, amely szerint a legtébb jot
kell létrehozni mindenki szamara (Sidgwick 1883). Moore normativ etikdjahoz kotédik
az idealis utilitarizmus elnevezés, amelyben az 6nmagéban jo 6romot tekinti torekvésre
érdemesnek. Ennek két megnyilvanulasat, a vonzalommal teli emberi kapcsolatokat és a
szép targyak szemlélete altal kivaltott élményt tartja erre érdemesnek (Moore 1903,
Boros 2007). E célok elérése érdekében az egyén vagy a kozOsség racionalisan

mérlegeli cselekvései szubjektiv hasznossagat (Boros 2007).

A 20. szédzad kozepétdl kezdddden azon utilitarista értékrendek valtak
meghatdrozova, melyek a tudatdllapot helyett valamilyen vildgéallapot elérésével
azonositjak a hasznossagot (Boros 2007). Az utilitarizmus, a haszonelviiség a klasszikus
liberalis kozgazdasagtan egyik alapelve. A dolgok helyzetének josagat az egyéni
hasznossagérzetek alapjan kell meghatarozni, melyek aggregéalasdbol adddik az
Ossztarsadalmi hasznossag (Toth 1991). A tarsadalmi joléti fiiggvény megalkotasakor az
osszhasznossag maximalizalasa a cél. Olyan allapotot keresilink, melyben az aggregalt
hasznossag a legnagyobb oly modon, hogy barki helyzete csak a masik rovasara
javulhat. A nagyobb hasznossdgot minden esetben eldnyben részesiti, fliggetleniil attol,
hogy az elosztds maga az egyenldsités iranyaba mozdul-e el, vagy erételjesen és

sz¢lsOségesen differencial. Az elosztas tovabbi problémaira azonban érzéketlen.
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2.3.2.Liberalis egalitarizmus

John Rawls nevéhez fliz6dik a liberalis egalitarizmus koncepcidja, ami a
szerz6déselméleti megkozelitésekre és a modern dontéselméleti fogalmakra
tdmaszkodik (In Toth 1991). Rawls az igazsdgossag kérdését allitja a dontéshozatali
mechanizmus kozéppontjaba, ¢és azokat az elveket keresi, melyek alapjan a
tarsadalomban az alapvetd jogok és kotelességek, valamint az egyiittmiikédésbol
szarmazo elénydok igazsagosan oszthatok el (Rawls 1971, Boros 2007). A javak egyenld
elosztasat tekinti alaphelyzetnek. az ett6l eltéré egyenldtlen elosztast akkor tartja
elfogadhatonak, ha azok a kozjot, a tarsadalom egészének jolétét szolgaljak (Rawls
1971). Itt vissza kell utalnunk Arisztotelészre, aki szintén kiemelt fontossagot
tulajdonitott az egyenldség kérdésének; de az egyenldséget egyrészt az érdemeken
alapul6d aranyos elosztasként értelmezte, utalva masrészt arra, hogy nem minden
egyenld elosztas méltanyos. Ez nem 4all teljes 6sszhangban a rawlsi megkdzelitéssel.
Rawls két f6 prioritdsi elvet hatiroz meg. Az elsé prioritdsi elve a szabadsag
elsddlegességére utal, amely alapjan nem engedi meg a gazdasagi elonyok és a
szabadsagjogok kozotti atvaltds lehetOségét a tarsadalmi elosztas meghatarozasakor.
Masodik prioritasi szabdlya az igazsagossag elsodlegességét hangsulyozza a joléttel és
a hatékonysaggal szemben. Azokat a reallokaciokat tekinti igazsagosnak, melyekben a

legkedvezotlenebb helyzetben 1évok helyzetét javitjak elészor (Rawls 1971).

2.3.3. Utilitarianus libertarianizmus

Az utilitarianus libertarianizmus iranyzata Friedrich August Hayek osztrak
kozgazdasz €s moralfilozofus nevéhez kapcesolodik. Nézetei megfogalmazasakor harom
alappillérre tamaszkodik. A szabadsdagot (1) mint egyik alappillért olyan cselekvési
alternativaként értelmezi, mely a fennallo koriilmények kozott dontési lehetdségeket ad
(Hayek 1991). A szabadsagot 1ényegében a kényszer hianyanak tekinti. Ismeretelméleti
(2) alappillére tudasunk korlatozottsagara koncentral, mely szerint az emberi elme
korlatai miatt nem képes atfogni, kézben tartani és kontrollalni a tdrsadalom
komplexitasat. Ezt nevezi a megismerhetdség elvi lehetetlenségének. Harmadik

alappillére a modszertani individualizmus (3). A tarsadalomban az egyéneket tekinti
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entitasoknak, igy a tarsadalom az egyének 0sszessége; ezen az alapon elutasitja az olyan

kollektiv entitdsokat, mint allam vagy nemzet (In Téth 1991).

Hayek két idealisztikus tarsadalmi allapotot kiilonit el. Az egyik a kKialakitott rend,
a masik a kialakult rend. Az els6é tudatos, emberi terv eredménye, melyben a célok
hierarchidba rendezhetdk; miikddési elvvel és struktaraval rendelkezik, mig a masodik
spontan mddon alakul ki. Kialakult rendnek tekinti a szabad piacgazdasag rendszerét
gazdasagi értelemben, a képviseleti demokraciat pedig politikai értelemben (Hayek
1991). Hayek arra a kérdésre, hogy van-e értelme a tarsadalmi igazsdgossagnak, a
kovetkezOképpen felel: igazsagosnak vagy igazsagtalannak csak emberi viselkedést
lehet tekinteni; nem vetithetd egy kozOsségre, vagy egy tarsadalomra, ahogy azt
Arisztotelész vagy Rawls gondolta. A kialakult, spontan rendben nincs olyan entitds,
akin szamon lehetne kérni az igazsagossdgot, maga az elosztas nem egy kiilon szereplo
tudatos dontésének kovetkezménye (In Samuelson—Nordhaus 1985), ezért nem

beszélhetiink az elosztas igazsadgos vagy igazsagtalan voltarol.

2.3.4. Természetjogi libertarianizmus

A természetjogi libertaridnusok képviseldje, Robert Nozick az igazsdgossag
meghatdrozasakor elkiiloniti a szerzés igazsagossagat és az atruhazas igazsagossagat (In
Orkény 1997). Nozick alapfelvetései részben Locke-ra vezethetSk vissza, aki a tulajdon
kérdését allitotta az igazsagossag kozéppontjaba (In Waldron 2005). Nozick szerint a
javak igazsagos birtoklasa csak legitim szerzéssel (1) vagy dtruhdzassal (2) térténhet. A
vilag azonban nem igy mikodik, ezért bevezeti a kompenzdcio elvét (3) az
igazsagtalanul megkarositottak kompenzéacidjara. E harom elv alkotja Nozick

igazsagossagi koncepcidjat, melyhez viszonyitva a tobbi koncepcidt instabilnak, illetve

erkolcsileg elfogadhatatlannak tekinti (In Toth 1991).

A bemutatott négy tarsadalmi igazsagossagi koncepcido mindegyike egy onallo,
onmagaban integralt rendszert képvisel, melyekhez eltérd alappillérek, elvek
sorakoznak fel. Nem rendelkeznek a koncepciok kdzos metszettel annak ellenére, hogy
mindegyik a tarsadalmi igazsadgossagot, s annak bels6 mozgatérugdit kivanja

megragadni.
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2.4. Az igazsagossag és méltanyossag a kozgazdasagtanban

A bemutatott filozofiai megkozelitések koziil az utilitaridnus alkalmas leginkdbb
gazdasagi modellezésre, ahogy ezt a kovetkezdkben latni is fogjuk. Ahhoz azonban nem
fér kétség, hogy az utilitarizmus nem az egyetlen modja a tarsadalmi igazsagossag
leirasanak, amely feszegeti a kozgazdasagi modellek hatarait. Ezzel pedig utat nyit a
kisérleti kozgazdasdgtan és mas diszciplinak olyan kérdésfeltevéseinek, kihivasainak,
amelyekben az egyenldség vagy a méltanyossag elve is jelentds sulyt és szerepet kap.
Ebben a fejezetben a kozgazdasagtan legjelentdsebb igazsdgossagi és méltanyossagi
koncepcioit foglaljuk 6ssze historikus megkozelitésben. Kiilon kitérink a

mikrodkonomia ¢€s a kisérleti kozgazdasagtan méltanyossag-interpretacioira.

2.4.1. Az okori gorogoktol a neoklasszikusokig

A klasszikus gorog kortdl datdlodik a kozgazdasagtan torténetének elsé korszaka.
A kozgazdasagtan a politikai filozofia részeként jelenik meg: kiilon diszciplinakénti
értelmezésér6l még nem beszélhetink (Deane 1997). A kozépkori skolasztika
gondolkodoi koziil érdemes kiemelni Aquindi Szent Tamast, aki Summa theologiae
cimli munkajaban kozgazdasagtani kérdésekkel is foglalkozik. Ebben szerepet kap az
1gazsadgossag, mint emberi erény, amellyel az arképzést és a pénzgazdasag kérdéseit is
Osszekapcsolja. A kereskedéssel kapcsolatban az egyenldségrdl €s az igazsagossagrol
szolva hangsulyozza, hogy mindkét félnek egyenld haszna kell, hogy legyen (In Deane
1997). Szemléletében fOként etikai kérdéseket targyal, Uigymint ,,igazsdgos csere”,
»lgazsdgos ar”, vagy ,kamattilalom”, melyeket erkolcsi, egyénekre vonatkozo
parancsolatoknak tekint. Alapvetden Arisztotelész igazsagossagi felfogasat koveti.
Igazsagos arnak tekinti a kiils6 beavatkozdsoktdl mentesen, a kereslet és kinalat altal
kialakitott 4rat, ami pénzben fejezi ki a termék értékét, és egyben biztositja a kdlesonds
igazsagossag elvének érvényesiilését is. A pénz kolcsonzését, azaz a kamatszedést
blinnek tartja, hiszen a pénz csupan daruforgalmat lebonyolitd eszkéz, de nem
onmagaban értékkel bird aru. fgy a kolesonds igazsagossag elvével ellentmondonak

tartja az uzsorat, a kdlcsonzott pénz hasznalatért kapott kamatot (Bodai 2001).
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A kovetkez6, merkantilista korszakban az egymassal haborazé nemzeti
monarchidk, valamint a boviilo tokés kereskedelem gazdasagi problémai keriilnek
elétérbe. E kor gondolkoddéi — mint Thomas Mun vagy Jean Babtiste Colbert — olyan
kozgazdasagi értelmezéseket inditanak el, melyek a kereskedelem szabalyozéasa révén

elérhetd gazdasagi ndvekedési lehetdségeket és modszereket targyalnak (Matyas 1995).

A modern korszak korai szakasza a 18. szazadban veszi kezdetét a francia
fiziokratakhoz ¢s Adam Smith-hez kothetéen. Ekkorra datalodik a kozgazdasagtan mint
onallé diszciplina kialakulasa (Deane 1997). A klasszikus kozgazdasdagtan kovetdi
elsésorban a termelés oldalarol kozelitik meg az Osszefliggéseket. A munka és a
nemzetgazdasag novekedésének kapcsolatat vizsgéljak, hosszi tavu gazdasagi

problémakra fokuszalva.

A modern kor meghatdrozo irdnyzata a neoklasszikus kozgazdasagtan.
Megsziiletése William Stanley Jevons, Carl Menger ¢s Léon Walras kozgazdaszok
nevéhez kothetd, akik az 1870-es évek elején egymastol fliggetleniil kiilon-kiilon, de
kozel azonos id6ében publikdlva fogalmaztak meg a csokkend hatarhaszon elvét. A
hasznossagot szubjektiv, a fogyasztohoz kotddo kategoérianak tekintik, ahol a joszag egy
egysége azért hasznos, mert sziikségletkielégitd funkcidja van. A fogyaszté a
hatarhaszon szerint értékeli az adott nagysagl joszadgkészlet minden egységét, s annak
megfeleld arat hajlandé adni érte a piacon. Igy a csereérték a hasznalati érték révén

magyarazhat6 (Matyas 1995).

A neoklasszikus kozgazdasagtan képviseldi erdteljesen matematizalt modellekkel
dolgoznak, melyekben a hasznossag hatarozza meg az értéket. A modellek Pareto-
optimalis megoldast keresnek; a feltételrendszeriikben a verseny tokéletes; szabad a be-
¢és kilépés a piacra; a szereplok tokéletesen informaltak és a javak homogének. A
feltételrendszer ugyan kritika targya, de olyan fontos kérdéseket kezdtek értelmezni és
elemezni, mint az allami beavatkozas, vagy a versenykorlatozas hatékonysaga. A
neoklasszikusok megkdozelitése utilitarianus elvekre alapozva az egyént 6nzd és
raciondlis, sajat hasznat maximalizalo szereploként értelmezi (Matyas 1995). A joléti
kozgazdasagtan elsd tétele alapjan a versenyzodi piac a megadott feltételek teljesiilésekor
mindig olyan elosztast hoz 1étre, amely esetén barmely gazdasagi szerepld joléte csak
ugy novelhetd, ha kdzben mas szerepldk joléte csokken, s €z nem feltétleniil hoz 1étre

igazsagos elosztast. Emellett az igazsagossag kérdését nem tekintik a kozgazdasagtan
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feladatanak, igy a méltanyossag és tisztességesség kérdéskorét sem targyaljak szervesen

ebben a gondolatkorben.

2.4.2. A szupertisztességesség mikrookondmiai interpretacidja

A hagyomanyos keretek kozott az er6forrasok hatékony elosztasahoz képest az
igazsagossag és a méltanyossag a masodlagos kérdéskorok kozé tartoznak (Bara 1998).
A neoklasszikus modellek hasznossag-értelmezésének interpretaldsara, pontositasara
sziilettek olyan specialis megoldasi javaslatok, amelyekben az igazsdgossag és a
hatékonysag 1itk6z6 céljait kivanjak feloldani ugy, hogy az adott szerepld
hasznossagérzetébe beépiill a masik fél hasznossdganak méltanyolasa és annak
megitélése. A méltanyossag mikrookonomiai megkozelitéséhez a szupertisztesség és

szuperegyenldség megragadésa all a legkdzelebb, melyet a kdvetkezOkben targyalunk.

A tisztességességi  €s  szupertisztességességi  elméletek  alaptételeinek
megfogalmazasaval Foley foglalkozott, majd eredményeit tobbek kozott Varian
fejlesztette tovabb mindvégig a standard mikrookonomia keretein beliill maradva. A
szupertisztességes elosztas elméletét (superfairness theory) végiil Baumol egységesitette

(Baumol 1987).

Foley fogalmazta meg az irigységtél mentesség feltételét (envy—free principal).
Ennek értelmében egy n elemii joszaghalmaz elosztasa akkor méltanyos (equity), ha
irigységmentes, azaz nem fordul eld, hogy az egyik egyén a sajat részesedésével
szemben szivesebben vette volna, ha a masik egyénnek jutod részt kapja. Tehat egyik
érintett sem irigyli egyetlen masik egyén részesedését (In Bara 1998). A tisztességes,
igazsagos elosztast (fair allocation) Varian Ugy definidlja, hogy az elosztas legyen

méltanyos a fenti meghatarozas alapjan ¢és egyben Pareto-hatékony is (Varian 2008).

Baumol munkéajaban definialja a tisztességességi hatarvonalat, amelynek pontjai a
vizsgalt szereplok részérdl irigységmentes elosztasi kombinaciokbol szarmaztathatok. A
tisztességességi hatarvonal pontjai az éppen tisztességes kombindciok, de az egyenld

elosztds mindig preferalt barmely, éppen tisztességes elosztdssal szemben (In Bara
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1998)°. Az adott személyek tisztességességi hatarvonalat érinté kozombosségi gorbe
altal hatarolt teriilet lesz azon pontok halmaza, amelyek szupertisztességesek €s egyben
Pareto-javitast jelentenck az egyenld elosztashoz képest (In Bara 1998). De Baumol
megallapitasa szerint a szupertisztességes tartomanyban léteznek olyan pontok is, ahol
az egyenld elosztashoz képest egyesek jobb, masok rosszabb helyzetben vannak
(Baumol 1987). Baumol egy Uj kritériumot vezet be a Pareto-optimalis pont
meghatarozasa érdekében. Az egyenldnél jobb, szuperegyenld (superequal) elosztasnak
nevezi azokat a szupertisztességes elosztasokat, melyek legalabb akkora hasznossagi
szintet kinalnak minden szereplonek, mint amekkorat az egyenld elosztas nyujt (In Bara
1998).

Donté kérdésként jelenik meg az, hogy milyen értékelméleti megkozelitéssel
dolgozik egy adott modell, hiszen a mikrookonomia keretein belill az egyének
értékitéletének meghatdrozasa a modell keretein kiviil marad. A kovetkezOkben a
személyek kozotti hasznossag Osszevetésének lehetOségeit mutatjuk be a kisérleti
kozgazdasagtan megkozelitésében, amely az egyéni értékitélet meghatarozasat bevonja

a modellezés keretei kozé.

2.4.3. A méltanyossag a kisérleti kozgazdasagtanban

A Kkisérleti kozgazdasagtan a pszicholdgia és a szocioldgia segitségével arra
vallalkozik, hogy az egyénre jellemzd, konkrét értékitéletet €pitsen be a modellekbe,
tullépve a mikrookondomia hagyomanyos, altalanositd értékmeghatarozasat. Nem riad
vissza attdl sem, hogy empirikusan mérje az egyéni értékitélet hatasat az

0sszhasznossag meghatarozasakor.

Kahneman és szerzotarsai (1986) szerint a méltanyossag koncepcidja hidnyzik a
standard kozgazdasagi elméletekbOl, hiszen aktorai, a gazdasagi szereplok
profitmaximalizalo, Onérdek- és torvénykoveték, de nem méltanyosak, hiszen a
méltanyos viselkedés megakadalyozna 6ket abban, hogy kihasznaljanak olyan keresleti

lehetoségeket, amelyek torvényesen elérhetéek lennének szamukra. A kisérleti

> A modell alapfeltételeit és magyarazatdt Bara Zoltan (1998) mutatta be magyar nyelven 1998-as
cikkében, melynek részleteire itt nem tériink ki
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kozgazdasagtan alaptézise szerint a hagyomanyos kozgazdasagtani keretek kozott
feltételezett, tisztdn onérdekkovetd aktor a valdsagban nem létezik; vagyis az egyén
masok érdekeit, még ha kiilonb6z6 mértékben is, de figyelembe veszi. A jatékelmélet
szerint a vizsgalt jatékosnak tobbféle tiszta torekvése lehet. A jatékos viselkedése lehet

(Téth 2010):

onmegtagado, ahol a jatékos a sajat nyereségét csokkenti

e  altruista, ahol a jatékos a masik nyereségét noveli

e irigységbdl fakado viselkedés, ahol a jatékos a masik nyereségét csokkenti

e kooperalo, ahol a jatékos a sajat €s a masik nyereségének 0sszegét noveli

e verseng0, ahol a jatékos a sajat és a masik nyeresége kozotti kiilonbséget noveli

e egyenldségre torekvd, ahol a jatékos a sajat és a masik nyeresége kozotti
kiilonbséget csokkenti

e destruktiv, ahol a jatékos a sajat és a masik nyereségének Osszegét akarja
minimalizalni.

E viselkedésekkel részben atfedésben, a szakirodalom t6bb elvet kiillonbdztet meg
az Onérdekkovetés ellenpontjaként (3. abra): altruizmus, reciprok altruizmus,

méltanyossag és reciprocitas (Rabin 1993, Hamori 1998, Gulyas, 2007).

3. abra: Altruizmus, reciprok altruizmus, méltanyossag, reciprocitas
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ALTRUIZMUS RECIPROK ALTRUIZMUS MELTANYOSSAG RECIPROCITAS

Forras: sajat szerkesztés Rabin (1993), Hamori (1998) és Gulyas (2007) alapjan

A tiszta altruizmus abban az esetben all fenn, ha az adott aktor minden
koriilmények kozott, feltétel nélkiil fontosnak tartja mas jolétét is, amely szoges
ellentétben 4all az onérdekkovetéssel (Becker 1976). Egy masik definicid szerint
altruizmusrdl akkor beszélhetiink, ha az adott egyed sajat er6forrasait arra forditja, hogy

masok jolétét novelje (Toth 2010). Faragd (2003) az altruizmust masok szamdra
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kozvetitett méltanyossagnak nevezi, melyet a diktatorjaték tovabbi feltételekkel torténd

bovitésével szimulaltak Eckel és Grosmann (1996) kisérletei.

Hamori (1998) elkiiloniti az 6nzd altruizmust, a reciprok altruizmust a valodi
altruizmustol. Az 6nz6 altruizmust latszolag Onzetlen cselekvésként definidlja, ami
valdjaban 6nérdekbdl fakad. A reciprok altruizmus soran a szivességet tevd csokkenti
jolétét a recipiens szereplohoz képest, akinek igy nd a joléte. E tranzakcidé nem fligg
kozvetleniil az ellentételezéstdl. A reciprok altruizmus szerepe a szerzd szerint jelen van
a rokonsagi, barati kapcsolatok esetén, de a vallalati haldézatok kapcsolataiban is
feltarhatd. E folyamat miikddtetéséhez egyrészt sziikségesek olyan mechanizmusok,
melyek alkalmas eszkozok akkor, ha a viszonossag nem teljesiil. Masrészt
meghatarozatlan szdmu lehetdség all rendelkezésre a kdlcsonds segitségnyujtasra annak
érdekében, hogy érdemes legyen kooperalni, azaz ne legyen egyértelmil a lejatszhato

kimenetek szama (Hamori 1998).

A reciprocitas mint kdlcsondsség pozitiv és negativ irdnyban is értelmezhetd. A
pozitiv reciprocitas olyan kooperativ magatartds, amelyben az egyik fél a masik fél
érdekeinek figyelembevételét egyiittmiikodd reakcidval értékeli a jatékhelyzetek
masodik korében. Ez a magatartds a kooperativ viselkedés egyik forméja lehet. Ennek
ellentéte a negativ reciprocitds, melyben az egyik fél biintetd magatartissal reagal a
masik fél iranyaban egy korabbi negativ kimenetelli dontés kovetkezményeként (Fehr—
Gachter 2000). A reciprocitas egyik formaja a mutualizmus is, mely ,,a kdzonséges
arucsereket is jellemzi, azt jelenti, hogy a donor csak akkor cselekszik a masik javara,
ha a recipiens egyidejiileg felkinalja az ellentételezést” (Hamori 1998, 62. 0.). A
reciprocitds mindig feltételezi a reakcid lehetdségét: jutalmazva vagy biintetve a

résztvevo feleket. Reciprocitas tehat tobblépéses jatékban nyilvanul meg.

Példaként emlithetjiilk erre Axelrod versenyeit, aki szdmitogépes programiro
versenyt hirdetett. A programokat kimondottan abbdl a célbol készitették, hogy minél
eredményesebb szamitogépes dontési stratégiat sikeriiljon létrehozni. Igy probaltak
kimutatni, melyik viselkedési modszer a leghatékonyabb. Maga a jaték egy tobblépéses
fogolydilemma volt. Axelrod elsé két versenyében az ugynevezett ,tit for tat” (TFT),
magyarul ,,szemet szemért” elvre alapuld program nyert. Az interakciok soran e
program ,viselkedési” jellemzOi kozé tartoztak a kovetkezOk: baratsagossag,

irigységmentesség, kolcsondsség, koncentralas a kovetkezd interakciora, az els6ként
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dezertalas ¢és a trilkkkozés taktikainak elkeriilése. Fontos megemliteni, hogy a késdbbiek
sordn a tovabbi optimalizalasi korok alkalmaval taldltak a TFT-nél hatékonyabb

jatékstratégiat is (Toth 2010).

Az altruizmus, a reciprok altruizmus és a reciprocitas tekintetében a méltanyossag
olyan tagabb fogalom, ahol nincs lehetdség kozvetleniil reagalni @ masik szereplore. Az
altruizmus mindig pozitiv viselkedést takar akar egy, akar tobblépéses jatékrol van szo,
annak ellenére, hogy lehet6ség van reagalni a masikra. Reciprocitas esetén mindig van
1smétlodo, tobblépéses interakcid, amikor az adott fél jutalmazza vagy biinteti a
tranzakcidban résztvevO masik felet. Ezzel szemben méltanyossdg esetén nem
feltétleniil van lehetéség masodik jatékra, de az aktor az els6 1épésben beépiti
hasznossagérzetébe az érintettek reakcidlehetdségeit, elore jelezve a masodik kor
esetleges reakcioit. A reciprok altruizmus atfedésben van a méltanyossag ezen
megfogalmazasaval, hiszen nincs kdzvetlen valaszreakcio ebben az esetben, de a donor

a jovobeli kozvetett ellenszolgaltatasok fejében cselekszik.

A méltanyossag egyarant hordozhatja az altruizmus és a reciprocitds jegyeit,
azonban az kiilonbozteti meg a méltanyos (vagy méltanytalan) viselkedést, hogy a
dontéskor szandékozunk-e beépiteni sajdat dontésiink masokra gyakorolt pozitiv (vagy
negativ) hatasat és a varhato reakciokat a jaték elso korében, a feltételezett
kolcsonhatasra szamitva. Ha van masodik kor a jatékban, akkor abban lehetnek pozitiv
¢és negativ valaszreakciok; ebben az esetben a méltanyossag a reciprocitas formajaban
érvényesiil. Ezen a ponton szeretnénk hangsulyozni, hogy itt tudjuk megragadni a

méltanyossadg masodik, pontos, definicid szintli megfogalmazasat.

A méltanyossagi elmélet kisérleti kozgazdasidgtani modellezésében tobb
megkozelités is sziiletett. Elsoként emlitjiik a Neumann—Morgenstern-féle elméletet,
mely a hasznossagot ugy hatarozza meg, hogy a szerepldk egyéni értékrendjén alapuld
egyéni hasznossagok sorba rendezésére vezeti vissza az elosztds dontéshozatali
mechanizmusat, melynek kimenetei a sorba rendezhetd alternativak lesznek (In
Barakonyi 2004). Ezzel nemcsak a jatékelméleti alapok megteremtésében tettek

elérelépést, hanem a hasznossag egy ujfajta megkozelitését modellezték.
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Az alapmodellek kozé tartozik Rabin 1993-as cikke, melyben a méltanyossag
mint motivald szandék épiil be a hasznossagfiiggvénybe. Rabin olyan jatékelméleti

keretet dolgozott ki, amely harom stilizalt tényen alapul (Rabin 1993):

e Az emberek hajlandok felaldozni sajat anyagi jolétiiket, hogy segitsék azokat, akik
joindulatiaan viselkednek.

e Az emberek hajlandok feldldozni sajat anyagi jolétiiket azért, hogy a
rosszindulatiian viselkeddket szankcionaljak.

e Az els6 két motivacio jobban befolyasolja a viselkedést abban az esetben, ha az
aldozatvallalas anyagi jellegli koltsége nem tal nagy.

Rabin meghataroz tGgynevezett kedvességfiiggvényeket (Kindnessfunctions),
amelyekben tobb szereplé hasznossagérzete is megjelenik. Beépiti a vizsgalt jatékos
dontését, a masik jatékosok elgondolasat a vizsgalt jatékos dontésérdl, valamint a
vizsgalt jatékos elképzelését arrdl, hogy a tobbi jatékos hogyan vélekedik dontésérdl.
fgy egy szerepld feltételezett hasznossagi fiiggvénye harom részbdl all: tartalmazza az
adott szerepld kifizetését, valamint a sajat és becsiilt szandéka alapjan a
kedvességfiiggvények hatasat, amelyek novelhetik vagy csokkenthetik az
Osszhasznossagot. Rabin modellje a jatékhelyzetek tesztelésekor azt sugallja, hogy a
méltanyos viselkedésre gyakorolt hatds akkor a legnagyobb, amikor a gazdasdgi
kolesonhatéas anyagi kovetkezményei nem tul magasak. De ez nem feltétlentil azt jelenti,
hogy a méltanyossag hatdsa elhanyagolhat6. Igaz ugyan, hogy akkor befolyéasolja a
jatékos viselkedését leginkabb, amikor az anyagi tét kicsi; az azonban nem bizonyitott,
hogy kismértékll a hatdsa abban az esetben, ha az anyagi tét nagy (Rabin 1993, Gulyas
2007).

Fehr—Schmidt méltanytalansag-elkeriilési  elméletének (theory of inequity
aversion) modelljében egy jatékos hasznossagérzetében az jatszik szerepet, hogy a jaték
soran a kifizetésilk mennyivel tér el a tobbi jatékos kifizetésétdl, ami alapvetden
egalitaridanus igazsdgossagi alapon az egyenld elosztastol valo eltérést veszi alapul. Igy

egy bovebb hasznossagfiiggvényhez jutunk (Fehr—Schmidt 1999, Gulyas 2007):

Az els6 Titag az i-edik jatékos kifizetését jelenti. A masodik tag Gsszegzi, hogy

nagyobb-e a tobbi jatékos kifizetése i-énél, s ha igen, akkor %sﬁllyal fogja ezt
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figyelembe venni sajat hasznossagérzetének kialakitasakor. A harmadik tag azt mutatja,

i
hogy nagyobb-e i jatékos kifizetése a tobbi jatékosénal, ha igen, akkor n—1sullyal fogja

ezt figyelembe venni sajat hasznossagérzetének kialakitasakor (Fehr—Schmidt 1999).

Bolton—-Ockenfels modellje arra koncentral, hogy meghatarozza a vizsgalt szerepld
sajat kifizetésének eltérését az atlagtol, ahol a méltanyossagérzet nem személyenként
hat a jatékosra, hanem az Gsszes jatékos kifizetési atlaganak fiiggvényében. Ez a modell
a Fehr—Schmidt-féle  megkdozelitéshez  hasonloan  alapvetéen  egalitaridanus

célrendszerrel dolgozik (Bolton—Ockenfels 2000).

Ebben az alfejezetben a kisérleti kdzgazdasagtan segitségével mutattuk be az
altruizmus, a méltdnyossdg ¢és a reciprocitds kozotti fogalombeli eltéréseket,
megkiilonboztetd jellemzoket. Modelljeik segitségével betekintést nyertiink abba,
miként épithetd be a méltanyossdgi norma® a hasznossagfiiggvényekbe a jatékelmélet

eszkozrendszerét felhasznalva a modellek validalasara.

2.5. Meéltanyossag a szervezetpszicholégiaban

Az eddigiek soran attekintettiik az alapvetd filozofiai és kozgazdasagtani
méltanyossag-megkozelitéseket. Ezek koziil teljes modellként, vagy koherens
koncepcioként egyiket sem hasznalja az lizleti tudomanyos megkdzelités, csupan
részelemeket alkalmaz, mint amilyen példaul az arisztotelészi méltanyossag-

megkozelités, vagy a méltdnyossag €s a reciprocitas dinamikéjanak felhasznalasa.

Ezzel szemben mély elméleti alapokat szolgaltat a szervezetpszichologia, melynek
koncepcioit gyakran Kiterjesztik a munkahelyi kereteken tGl a vallalatkozi
kapcsolatokra. Ezért jelen alfejezetben a szervezetpszichologia igazsagossagi
kérdéskorét foglaljuk 0Ossze, bemutatva azokat az elméleti modelleket, melyek a
méltanyossagot érintik. A multidiszciplinaris értelmezések fejezetében azért jelenik meg
a szervezetpszichologia, mert az {lizleti tudoméanyok teriiletén elséként hozza létre a

méltanyossag targyalasanak tudomdanyos keretrendszerét.

® A norma a csoport altal 4ltalinosan elfogadott gondolkodas-, érzés-, illetve cselekvési modokat
tilkr6zi” (Smith—Mackie 2004. 483.0.)
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A szervezeti igazsdgossag azt vizsgalja, hogy melyek az észlelt igazsdgossag ¢és
méltanyossag Osszetevoi és kovetkezményei a munkahelyi kdrnyezetben (Greenberg
1990, Greenberg—Cropanzano 2001, Gerakné 2008). E teriiletre kiilondsen igaz, hogy a
méltanyossag és az igazsagossag fogalmakat egymas szinonimainak tekinti a hazai
szakirodalom (Zala 2000, Farag6 2003, Kovacs 2005, Gerakné 2008). Harom f6 tipust
kiilonitenek el a szakemberek: disztributiv (elosztasi) igazsagossag; procedurdlis
(eljarasi) igazsagossag; interperszonalis (személykozi) igazsagossag. Ezek interakciojat
vizsgaljadk az interakcios, integralo modellek. E megkozelitéseket tekintjiik at a
kovetkezOkben (4. abra).

4. dbra: Szervezeti igazsagossag rendszerezoi €s modelljeik

INTERAKCIOS, INTEGRALO MODELLEK

R. Folger: Referenciak szerinti gondolkodas elmélete; Méltanyossagi elmélet
T. R. Tyler, E. A. Lind: Csoportérték-modell

E. A. Lind: Méltanyossagi heurisztikus elmélet

J. Greenberg: 4 faktoros modell

PROCEDURALIS
IGAZSAGOSSAG

DISZTRIBUTIV
IGAZSAGOSSAG

G. C. Homans,
J. S. Adams: Méltanyossagelmélet
M. Deutsch

J. W. Thibaut, L. Walker,
R. Folger, R. J. Bies

S. L. Blader, T. R. Tyler

INTERPERSZONALIS
IGAZSAGOSSAG

Forrds: Greenberg (1990) és Greenberg—Cropanzano (2001) alapjan sajat szerkesztés

2.5.1. Disztributiv aspektus

Az elosztasi igazsagossagot a csereelméletek elsd valtozatai definialtdk a
szervezeti igazsagossag teriiletén. A csereelmélet azt feltételezi, hogy az emberek
megprobaljak jutalmaikat maximalisra ndvelni adott koltségek mellett, vagy adott

jutalom mellett koltségeiket minimalisra csokkentik; ezen alapokra helyezve itélnek
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meg egy kapcsolatot (Hewstone et al. 2003). A csereclmélet szerint az emberek €
jutalmak ¢és koltségek alapjan alakitjak ki, illetve szakitjdk meg kapcsolataikat. A
csereelméletek elsd definialoi kozott szerepelt Homans, aki munkdjaban az egyének
kozotti interakciokat vizsgalja. Az elosztast igazsagtalannak tekinti, ha egy ember nem
kap annyi jutalmat masokhoz képest, mint amennyit elvarna a befektetett eréfeszitései
alapjan. Elvarhatd, hogy a jutalmak és a koltségek elosztasa megfeleljen az egyes
emberek nyereségei €s raforditdsai kozti aranynak (Homans 1961). Fogalméaban és
tartalmaban is hasonit e disztributiv igazsagossagi megkdzelités Arisztotelész
kozosségnek, amelyben a teljesitményaranyos kompenzacidé képviseli az érdemek

szerinti jutalmak szétosztasat.

Adams teljesitményaranyos méltanyossag-elméletét (equity theory) Homans
alapgondolatai inspiraltak, ramutatva arra, hogy az inputok kovetkezményeként nyert
eredmények és a befektetett inputok kozotti ardny Osszehasonlitdsdval mérlegeli a
munkavallal6 a munkahelyi elbiralas méltanyossagat. Az elmélet alapja a méltanyossag
érzésének ¢s észlelésének Osszehasonlitasa egy referenciaegyénnel vagy -csoporttal
(Adams 1965). Egyrészt a munkavallalo 6sszehasonlitja, aranyba allitja munkéja utan
kapott jovedelmét befektetett erdfeszitéseivel; ha elégedetlenséget érez, akkor kiigazit,
azaz kevesebbet dolgozik, vagy fizetésemelést kér. Masrészt sajat output/input aranyat
vizsgalja, 0Osszehasonlitva azt munkatarsai output/input aranyaival, ¢és ennek
fiiggvényében csokkenti vagy noveli teljesitményét (In Greenberg 1990). Ha fennall az
egyenldség az adott és a referencia-munkavallalo jutalma és befektetett eréforrasai
aranya kozott, a munkavallaldo a szervezeti elbiralast méltanyosnak tekinti. A mai
szocidlpszichologia a kovetkezd méltanyossagelmeéleti (equity theory) munkadefiniciot
hasznalja: ,,a tarsas viselkedésnek az az elmélete, amely szerint az egyének
megprobaljak megvaldsitani a kimenetek észlelt egyenlOségét: az egyenld bemeneti

aranyokat a kapcsolatban” (Hewstone et al. 2003. 488. 0.).

Bar szamos empirikus vizsgalattal aldtdmasztottadk Adams elméletét, kritikai
észrevételt is megfogalmaztak biraldi. A tipikus inputok és outputok szamos eltérd
format GSlthetnek’, de Adams csak olyan elemeket vizsgal, melyek materidlis vagy

gazdasagi jellegliek (Cropanzano et al. 2001). A modell masik kritikaja szerint tulzottan

" Tipikus kimenetek kozé tartozik a fizetés, elismerés, megbecsiilés, feleldsség. A kimenetek lehetnek
targyi, vagy nem megfoghato elemek is (Walster et al. 1978)
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leegyszerlsiti annak jelentdségét, hogy kiilonbozd foldrajzi és pszicholdgiai valtozok
hathatnak az emberekre, befolydsolva a tranzakciok méltanyossaganak észlelését; nem
vizsgalja az eljarasi igazsagossag kérdését, s keveset foglalkozik a méltanytalan

banasmodra adott valaszok mozgatorugoival (Cropanzano et al. 2001).

Adams kutatdsai szamos szervezeti igazsagossagi vizsgalodast inditottak el a
késébbiekben. Az igazsagos elosztas a Deutsch-féle felfogas szerint olyan tarsas
viszonyokra vonatkoztathatd, ahol 1étezik a normak alapjan elvart kooperacié (Deutsch
1975). Az igazsagossag mindig egy kozdsségre vonatkozik: aki nem tartozik bele ebbe a
kooperativ korbe, arra nem érvényesek annak szabdlyai. Deutsch szerint olyan
kooperativ kapcsolatokban, ahol az 6romteli tarsas kapcsolatok eldsegitése, timogatasa
a kozos cél, ott az egyenloség elve érvényesiil; ahol pedig a személyes fejlodés és
boldogulas a cél, ott a sziikséglet lesz a mérvado. Ahol a versengés, a szervezeti kimenet
maximalizalasa az érték, a méltanyossag alapu elosztas jut kulcsszerephez.
Versenyhelyzetben egy csoporton beliili egyénnek a csoport teljesitményéhez vald
hozzéjarulasa aranyaban kell kapnia a sajat szempontjabol szubjektiv értékkel
rendelkezd jutalmat oly modon, hogy az egyén tudatdban legyen a jutalom és a
teljesitménye kozti kapcsolatnak. Deutsch szerint a méltanyossdag elve akkor lehet
hatékonysdagnovelo, ha a feladatok jol meghatarozottak, és teljesitésiiket megfeleld
modon mérik (Deutsch 1975). A befektetés-aranyos méltanyossagi elv szerinte
individualis teljesitmények mérése esetén, valamint versenyhelyzetekben megfeleléen
miikddik. De ott, ahol nehéz azonositani az egyéni hozzdjarulas mértékét, a vezetdk
gyakran alkalmazzak az egyenld elosztas elvét, ami egy konnyen érthetd, ellendrizhetd
¢és védheto heurisztika (Zala 2000).

2.5.2.Proceduralis megkozelités

Az 1980-as években keriilt eldtérbe a folyamatorientalt megkozelités, mely a
dontéshozatal folyamatat elemzi, teret nyitva az eljarasi igazsagossag vizsgalatainak
(Kovacs 2005). Thibaut és Walker birdsagi eljarasok vizsgalatakor megallapitottak,
hogy ha a felek lehetséget kapnak sajat nézépontjuk bemutatasara, valamint emellett
érdekérvenyesitésre is modjuk nyilik, meg egy negativ dontés is jobban elfogadhatova

valik szamukra (In Greenberg 1990). Ha a folyamat kontrollalt, az érdekérvényesités
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lehetdségének kovetkezében igazsagosabbnak tartjdk a kimenetet, még ha az negativ is
szdmukra. Az eljaras Greenberg szerint abban az esetben igazsagos (Greenberg 1990),
ha

e konzisztens mindenkivel é¢s mindig ugyanazon szabalyok szerint torténik az eljaras,
e clfogultsagtol mentes és nem sért normakat,
e pontos informécidk allnak rendelkezésre a dontéshozatalhoz,
e lehetdség van a dontés korrigalasara,
e minden érintett érdeke kifejezddik és van joguk a véleménynyilvanitasra.

Folger és Bies azt is kimutatta, hogy a rendszeres visszajelzések, a dontések
igazolasa, magyarazata is integralt része az igazsagos eljarasnak (Folger—Bies 1989). Az
eljarasi igazsagossag nem egyszeriien eszkdz, hanem az igazsdgos eredmény elérésének

sziikséges feltétele.

2.5.3.Személykozi tényezok

A személykdzi vagy interperszondlis igazsdgossag a vezetdi dontéseket,
bandsmédot és azok kévetkezményeit a proceduralis igazsagossagtol elkiiloniti. A
dolgozok szamara a vezetd személyesiti meg a szervezetet, igy az alkalmazott és a
vezetd kozotti kapcsolat kihat mind a disztributiv, mind a proceduralis igazsagossag
megitélésére (Gerakné 2008). Blader ¢és Tyler négy komponensii proceduralis
igazsagossagi modellt allitott fel, melyben elkiilonitik a szervezeti-, vezetdi
dontéshozatallal, valamint a banasmoddal 6sszekothetd eljarasi elemeket (Blader—Tyler
2003). Kutatasaik alapjan az eljarasi igazsagossag észlelését a vezetd altal kozvetitett
eljarasi elemek nagyobb mértékben meghataroztdk, mint a teljes szervezet altal
altalanosan kinyilvanitott elemek. A leginkdbb meghatdrozé a vezetd bandsmodja,

amely elem a személykozi igazsagossag része (Gerakne 2008).
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2.5.4. Interakcids, integral6 modellek

A kiilonboz6 tipust szervezeti igazsagossagi elemek kozotti interakciot vizsgalta
a Folger (1987) nevéhez fiiz6d6 referenciak szerinti gondolkodas elmélete (Referent
Cognition Theory), amely az integrald6 modellek kozé sorolhatd. Az egyén
méltanytalannak itéli meg a kimenetet akkor, ha 1étezik olyan alternativ kimenet, mely
szamara kedvezébb lehetett volna. Ez a megkozelités meghataroz és 1étrehoz
feltételeket, melyek ahhoz sziikségesek, hogy masokat feleldssé tegyiink a méltanytalan
banasmod miatt, de nem magyardzza azokat a folyamatokat, amelyek alapjan a
felel6sségre vonas megitélhetd. E Kritikakra reagalva hivta életre Folger és Cropanzano
(1998) a meéltanyossagi elméletet (Fairness Theory). Ugy vélik, hogy igazsagtalansag
akkor keletkezik, amikor egy egyén egy masikat tarthat felelésnek a jolétét mind anyagi,
mind pszicholdogiai értelemben veszélyezteté helyzetért (In Greenberg—Cropanzano
2001). E méltanyossagi elmélet szerint hdrom, egymastol elkiiloniild itélet meghozatala
sziikséges, hogy megallapithato legyen egy szituaciordl annak méltanyossaga. Ezek az
itéletek (would-could-should) a dontéshozo cselekedeteit vizsgaljadk — a moralis
megitélés révén Osszevetve azzal is, hogy milyen alternativ kimenetelek kivalasztasara
lehetett volna mod, és minek kellett volna torténnie (Folger—Cropanzano 1998,

Cropanzano et al. 2001).

Az integrativ modellek koz¢é tartozik a csoportértékmodell (Group Value Model),
melyet Tyler és Lind (1992) vazolt fel. A csoportértékmodell szerint az elosztasi és
eljarasi igazsagossagossag mellett fontosak a csoportbol érkezd visszajelzések,
kiilonosen a vezet6tdl érkez6 visszacsatolasok (Tyler—Lind 1992). Harom jellemz6t
emelnek ki a folyamatban, ezek a neutralitas (torzitasmentes dontéshozatal), a bizalom
(tiszta szandék, igazsagossag) és a tisztelet (a munkatarsak jogainak elismerése). Tyler
és Lind csoportértékmodelljét empirikusan egy kultarkori Gsszehasonlitasban is
teszteltek. Az eljardsi megitélések mogotti motivumok kultrdnként inkéabb
hasonlosagokat, mint kiilonbségeket mutattak. Kulturalis téren a hatalmi tavolsag
tekintetében észleltek jelentds kiilonbségeket, hiszen a nagyobb hatalmi tavolsag, a
tagoltabb hierarchia esetén a bizalomnak fontosabb szerepe lett (In Cropanzano et al.
2001).
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A kovetkezé 1épésként Lind (2001) méltanyossagi heurisztikus elméletében
(Fairness Heuristic Theory) szintetizalta a korabbi modelleket. A méltanyossag
megitélésekor a rendelkezésiinkre allo, meglévé informaciokat hasznaljuk fel. Az
elsédleges méltanyossadgi  megitélés befolyasolja  viselkedéslinket  kiilonb6zo
helyzetekben oly modon, hogy 0sszeegyeztetjik az dltalunk észlelt helyzetet, tényezdket
az elvart allapottal. (v.6. 4.2 fejezet). De ezeket a tényezOket az egyén nem tudja
minden helyzetben pontosan mérlegelni, hiszen a megfelel6 informaciok sem mindig
elérhetoek. Ezért az egyén viselkedését heurisztikdk, kognitiv ,roviditések™ fogjak

vezérelni (Kahneman—Tversky 1984, Lind 2001).

A heurisztikak haszndlata a tovabbi események és helyzetek megitélésében segit.
Az eljarasi méltanyossagi elemek hamarabb észlelhetéek és nyilvanvalobbak lehetnek,
mint az eredmények elosztasara vonatkozo informaciok. Ha a kimenetekre vonatkozd
elemekrdl megfeleld informacidval rendelkezik az egyén, akkor a procedura elemeinek
méltanyossadg-megitélése masodlagossa valik. Ellenkezd esetben az eljardsi elemek

elsddlegességessé valhatnak (Lind 2001).

A méltanyossag heurisztikus elmélete kapcsan a szervezeti igazsagossag korében
érdemes megvizsgalni a bizalomhoz kot6d6 kutatasokat. Brockner és Siegel (1995)
azon elméletét, miszerint a bizalom alapvetd szerepet tolt be az igazsdgossagi itéletben,
Zala vizsgalatai is bizonyitottdk: a disztributiv igazsdgossdg anyagi és nem anyagi
tényez0Oi, a proceduralis igazsagossag strukturalis és szocialis tényez6i, valamint nem
utols6 sorban a legnagyobb hatassal bird bizalom is befolyasolja az igazsagossagi
megitélést (Zala 2000). Bizalmatlansag esetén a kimenet ellenérzése és a kontroll

fenntartasanak igénye folyamatossa valik.

A Greenberg-féle integrdlo modell négy szempontot vet 0ssze az igazsagossag
faktorainak meghatarozasakor (Greenberg 1993). Az els6 a rendszerfaktor, mely a
szervezeti folyamatokat és az azokhoz kotdddé normakat, szabalyokat, tovabba a
szervezet konfliktuskezelési folyamatait tartalmazza. Az informdcios faktor a dontéskori
¢és azutani teljes kort, kétoldali kommunikacidt, a dontés magyarazatat, a visszajelzések
megfeleld mindségét és gyakorisagat jelenti. E két faktort a proceduralis igazsagossagi
tipusba sorolhatjuk. A konfigurdacios faktor az eclfogadott elosztdsi normakhoz, a
szervezeti célokhoz illeszked6 dontéseket foglalja magaba. Az interperszondlis faktor a

banasmod jellemzdire, Osszetevoire vonatkozik. Az utdébbi két faktor mar inkabb az
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elosztasi igazsagossag tipusaba tartozik. Szocialis jelleglinek tekinti Greenberg az
informacios és interperszonalis faktorokat. Greenberg négyfaktoros modelljét tobb
késobbi kutatas is igazolta (Gerdakné 2008).

A szervezeti igazsagossag teriiletén jol kidolgozott és empirikusan is tesztelt
modellekkel talalkozunk. ToObb esetben is megfigyelhetd, hogy a modellek
szemléletmodjukban gyakran atmyulnak a szervezeti kereteken, érintve a tarsadalmi
igazsagossag kérdéseit, mint ahogy példaul Folger és Cropanzano méltanyossagi
elméletének megfogalmazasakor lathattuk. E modelleknek — részben vagy
teljességiikben — kapcsolatformald szerepilk van a vallalatkozi kontaktusokban. A
késdbbiekben vizsgaljuk, milyen szerepiik lehet ezen elméleteknek a vallalatkozi
kapcsolatokban, melyek megragadasara jelenleg szamos magyar kutatas is fokuszal
(Hetesi—Vilmanyi 2011, Gelei-Dobos—Nagy 2011).

2.6. Osszegzés, kovetkeztetések

A raciondlis dontéseket hozo, oOnérdek-maximalizéldsra torekvdé szereplok
feltételezése a kdzgazdasagi modellekben jelentds eredményeket hozott, fontos szerepet
jatszva e tudomanyteriilet alapjainak megszilarditdsdban. Ma mar sokan nem elégednek
meg a csupan Onérdekkdvetésre alapozott modellekkel €s a redlfolyamatokat ezekkel

magyarazo véleményekkel (Fehr—Géchter 2000).

E fejezetben 6sszefoglaltuk a méltanyossag széles korben hasznalt és alkalmazott,
de inkonzisztens fogalomrendszerét. Célunk, hogy meghatarozzuk a méltanyossag
altalanos megkozelitését, és annak f6 jellemzdit. Amint lattuk, maga a fogalom

tarsadalmi, szervezeti és egyéni szinten egyarant értelmezhetd.

Arisztotelész értelmezésében a méltanyossag a torvényességre épiild, de annak
hatarain tulmutato kozésségi norma, mely a gyakorlati kérdések megolddsaban segit
ott, ahol a torvény altaldnos paragrafusai sz6 szerint nem alkalmazhaték. A
méltanyossdg a torvényességen alapuld, de az igazsdgossag témakorén tulnyulod
fogalom, mely az élet mindennapi interakcioira ad iranymutatast, Keretet. Az
igazsadgossag €s a meéltanyossag kérdéseit nagyobb kozdsségekre vetitve a filozodfia

tarsadalmi igazsagossagi megkozelitésel vizsgaljak. A bemutatott filozofiai iranyzatok
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Arisztotelésztdl eltéréen mar nem egy kisebb k6zosség mitkddési egyensulyat, hanem
egy szélesebb értelemben vett tarsadalmi jolét megteremtésének igazsdgossagat és a
jolét elosztasanak feltételrendszerét koncepcionalisan magyarazzak. A kiilonbozo
megkozelitésekben jelentOs eltéréseket talalunk abban a tekintetben, hogy egy k6zosség
milyen értékitéletre helyezi a hangstlyt az igazsdgossdg meghatarozasakor. A
méltanyossdg vizsgalatdnak tekintetében arra a kovetkeztetésre jutottunk, hogy a
kiilonbozé filozofiai megkozelitések merdben mas alapokra helyezik az igazsagossag
mikéntjét. A kisérleti kozgazdasagtani modellek vizsgalatakor kézzel foghato
kiilonbséget lattunk a feltételrendszerben attdl fliggéen, hogy milyen filozofiai
megkdozelités érvényesiil. Erre példakkal leginkabb a klasszikus utilitarista és az

egalitarianus megkozelitések szolgaltak.

A mikrookonomiai modellek szintjén pontositast kaptunk a tisztességesség és a
szupertisztesség meghatarozasaban a mikrookonomia értékelméleti hatarain beliil olyan
elosztast keresve, amely a két aktorra vetitve irigységmentes, de az egyenlonél jobb
elosztas a szereplok szamara. A kisérleti kozgazdasagtani megkdzelitésben a
méltanyossdgot mint normat épitették modelljeikbe — elmozdulva az idealizalt
onérdekkovetd, kozgazdasagtanilag jol modellezhetd emberképtdl egy wvalds, a
kiilonboz6 tipizalt emberi viselkedéseket is megragadd modell felé. A kisérleti
kozgazdasagtan teriiletén a méltanyossag olyan normaként fogalmazodott meg, melyben
az aktor beépiti hasznossagérzetébe dontésének mds aktorokra gyakorolt hatdsat
anélkiil, hogy a valaszreakciokat a dontést hozo aktor ismerné; ha van lehetOség
valaszreakciora, a méltanyossag a reciprocitdason keresztiil érvényesitheté mind pozitiv,

mind negativ irdnyban.

A szervezeten beliili méltanyossagi, igazsagossagi kérdéseket az elmult harom
évtizedben intenziv konceptualizald €s empirikus kutatdsi vizsgalatok sora jellemzi.
Hatarozottan elkiloniil a disztributiv, a procedurdlis és az interperszonalis
igazsagossag, s az ezeket integrald megkodzelités, modellcsoportositds. A modern
gazdasag szerepl6i ma mar a szervezeti kereteken messze tulnyulo
kapcsolatrendszereket épitenek fel €és menedzselnek. A szervezeti igazsagossag e
csoportositasa, megkdozelitése jelentds mértékben kihat a vallalatkozi kapcsolatok
megragadasara a méltanyossag tekintetében, amit a kovetkezd fejezetekben fogunk
attekinteni. A vdllalatkozi kapcsolatokat alapvetéen szerzédésben lefektetett elvek és

elvarasok koordindljak a felek kozotti torvényes megallapoddsként. De maga a

32



szerzOdés sem biztosit védettséget az opportunista magatartdstol bizalom nélkiil
(Hamori 1998). E teriileten jatszik nagyon fontos szerepet a méltdnyossagi norma, mely
két vagy tobb érintett szervezet tranzakcioit, interakcioit €s kapcsolatait befolyasolja a

kolcsonds egyiittmitkodésen alapulva.
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3. A KAPCSOLATI MARKETING ES MINOSEGDIMENZIOI

A multidiszciplinaris irodalom feldolgozasa utan a jelen fejezetben specifikusan
az lizleti tudomanyok teriiletére koncentralunk. Feltarjuk a kapcsolati marketing
kapcsolati mindségdimenziok elméleti hatterét, melyben fontos szerepet kap a

méltanyossag mint a kapcsolati mindségdimenzidk egyike.

A gazdasagi szereplok szoros kollaboracioban mikodé  vallalatainak
értékteremtési folyamataban a stabilitas jelent6s mértékben fligg attol, hogy mennyiben
talaljak meg az egyiittmikodo partnerek a nyertes—nyertes poziciot rovid, kozép és
hosszabb tavon egyarant (Anderson et al. 1994). Annak ellenére, hogy ez a mikddési
elv nem jellemez minden iparagat és minden orszagot, szdmos példat latunk arra, hogy
vallalatoridsok — mind a gyartoiparagban (autd-, elektronikai eszkdzgyartas), mind a
szolgaltatd ipardgban (egészségiigy, kozlekedés, szallitmanyozds) — a beszallitoi
kapcsolatok mindségének javitasaval, insourcinggal, outsourcinggal fejlesztenek uj
vallalati kompetencidkat, amelyek versenyeldnydket ¢és innovacids potencidlokat
biztositanak szdmukra. Az 1980-90-es években egyre nagyobb szerepet kaptak a vevo—
eladd diddot vizsgaldé tudoményos kutatdsok, amelyek késdbb a vallalatok szélesebb,
kiterjedtebb kapcsolatrendszerét, egyes iparagakban a halozati értékteremtés kapcsolati
dimenziojat vizsgaltak (Morgan—Hunt 1994, Anderson-Hakansson—Johanson 1994). A
partnerek kozotti kapcsolatok menedzsmentjére iranyuld figyelem azokra a vallalati
folyamatokra is  hatast  gyakorolt, amelyekben a  szervezeten  beliili
folyamatmenedzsment a tagabb értelemben vett kapcsolati halozatra is kiterjedt,
erésitve ezzel a partnerek kozotti szoros Osszekapcesolodast (Morgan—Hunt 1994,

Andersen—Narus 1998).

Az Osszekapcesolddast, az egylittmiikodést eldmozditd tényezok kozott talaljuk az
informacios technologiai fejlédés altal életre hivott adatdramlasi, folyamat- és dontés-
optimalizacios vallalatiranyitasi rendszerek elterjedését. A technoldgiai fejlodés emellett
az emberi kommunikaciot is forradalmasitotta, ezaltal pedig hatast gyakorolt a
vallalaton beliili és a véallalatk6zi kommunikacidra (Maj6o 2007). A virtudlis iroddk, az

okostelefonok, a hang-, video- és internetes konferencidk is olyan sztenderd
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munkaeszkozokké valtak, melyek eldsegitik a kapcsolatok erésodését, ezaltal pedig az
ellatasi lancok Osszekapcsolhatosadgat €s Osszehangolhatosagat. Ezért a foldrajzi
kozelség mellett a kiilon értelmezett kapcsolati kozelség is befolyasolja a partnerek
egyiittmiikodését technologiai, szervezeti és kulturalis szinteken (Lengyel et al. 2012).
A vertikalis vallalati integracio lehetdséget adott a tomegtermelésben a sztenderdizalt
termékek koltségesokkentésére. Ezzel parhuzamosan azonban 1) igényként ¢és
szemléletként jelent meg a személyes tomegtermelés (Kocsis—Szabd 2002). A fizikai
termékek ¢és szolgaltatasok ellatasakor az tigyfelek egyre inkabb elvarjak az egyedi
igényekre formalast, mint példaul a MyM&M’s® csokigolyoi vagy a Dell® vallalat

személyre szabott szamitogépei.

E példak alapjan nem fér kétség ahhoz, hogy a vallalati kapcsolatok tudomanyos
vizsgalata az lizleti tudomanyok aktualis, relevans témaja. E fejezetben a kapcsolati
marketing  keretrendszerével foglalkozunk, mely megalapozza a vallalatkozi
méltanyossdg szakirodalmi elhelyezését a kapcsolati dimenziok rendszerében. Eldszor
megvizsgaljuk a kapcsolati marketing irdnyaba torténd elmozdulast, a kapcsolati csere
megjelenésének szerepét. Az lizleti kapcsolatok méas karakterisztikakkal jellemezhetok a
fogyaszto—elado, illetve a beszallito—eladd lizleti kapcsolatokban. A szakirodalom
legtobbszor kiilon targyalja a Business to Consumer (B2C), azaz a vallalat és a végsd

fogyasztd kozotti és a Business to Business (B2B), azaz a vallalatk6zi kapcsolatokat.

A kovetkezokben bemutatjuk a B2C és B2B kontaktusok eltéré jellemzoit. Annak
fliggvényében, hogy milyen jellegli kontaktusokat vizsgalunk és milyen piacokon, eltérd
lehet a tudoméanyos kutatasok fokusza és orientaltsdga. Ezek alapjan kitériink a
kapcsolati marketing kutatasi iranyaira. A kapcsolati marketing kiilonb6zd 4gai eltérd
modon interpretaljak a kapcsolati mindséget, melyet széleskorli szakirodalmi
feldolgozas alapjan targyalunk. Megvizsgaljuk a kapcsolati mindséget befolydsolo
kapcsolati dimenzidk koziil a harom kiemelt kulcstényezd (bizalom, elkdtelezettség,
elégedettség) eddigi tudoményos feldolgozasat. Feltérképezziik, hogy milyen mas
kapcsolati dimenzidkat hasznal a szakma a kapcsolati mindség megitélésére ¢&s
értékelésére, amelyek koziil a méltanyossagot a negyedik fejezetben kiemelten

targyaljuk.

8 http://www.mymms.com/Utility.aspx. Letoltve: 2010. 02. 20.
% http://configure.us.dell.com/dellstore/config.aspx?oc=fndnv22hc&c=us&l=en&s=dhs&cs=19&model _
id=inspiron-15r-n5110&. Letdltve: 2010. 03. 10.
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3.1. A Kkapcsolatorientalt marketing gyokerei

A  marketing még ma is fiatal tudomanyteriiletnek tekintheté. A
marketingorientacié érdekében alkalmazott eszkdztar azonban jelentds atalakulason
megy keresztiil, mely folyamat részének tekinthet6 a kapcsolati marketing gyokereinek
kialakulasa, térnyerése, valamint tudomanyos megalapozottsaganak evolucidja is. A
marketing korai szakasza alapvetden a targyiasult eréforrasok cseréjére, valamint ezek
gyartasi célu felhasznalasara 6sszpontosult. E folyamatokban a marketing funkcionalis
szerepe a hangsalyos (Vargo-Luch 2004). Az 1950-es években az e¢ls6
marketingkutatok alapvetéen leird jellegli kutatasokat végeztek — a marketing
funkcionalis feladatkorén beliil felhaszndlva a mikrodkonomia Okonometriai
eszkoztarat. A jol ismert marketingmix koncepcidja Borden nevéhez kotddik, aki
hosszl listat készitett azokrol a valtozokrol, amelyeket az 1950-es években befolyasold

tényezoknek tekintettek a kor marketingkutatoi (Borden 1984, Harker—Egan 2006).

A marketingmix letisztult formaja lett a 4P, mely tobb évtizeden at meghatarozo
iranyvonalat adott a marketingkutatasoknak, valamint azok gyakorlati alkalmazasanak
(Vargo—Luch 2004, Vieira 2008). A marketingmix alapvetden termékorientalt
elméletként miikddott, amely a végsé fogyasztok csoportjat homogén, inaktiv, nagy
szamban elérhetd célcsoportnak tekintette. A modell egyszerliségénél fogva alkalmas
volt arra, hogy szamos folyamatot 0j szempontok alapjan vizsgaljon, majd a gyakorlati
lizleti ¢letbe beépitve atalakitson. A 4P logikdja egyértelmiinek tiint, de szdmos uj,
lehetséges ,,P” vetddott fel a tovabbi modellezésekben, tigy mint emberek (People),
politikai eré (Polical power), a nyilvanossag véleményformalasa (Public opinion
formation) — a teljesség igénye nélkiil csak néhanyat emlitve (Kotler 1984, Gummesson
2007). Gummesson szerint a legnagyobb probléma a 4P-s marketingmixszel azon til,
hogy se nem ,,4” és se nem ,,P”, az, hogy elsédlegesen az ellatora, a beszdllitora

fokuszal, s csak masodlagosan a vevoi igényekre.

Az 1970-es évektdl kezdddden egyre nagyobb teret kapott a vevd, a vasarld
szerepének vizsgalata. Az 1980-as évekre er6s6dott meg az az iranyzat, mely szerint a
novekedés eldmozditasa nem csupan az eladott termékegység realizalasatol fiigg, hanem
a vasarloi elégedettség is meghatarozd szerepet jatszik benne. A fogyasztokozpontii

szemlélet ekkor valik elterjedtté, majd elengedhetetlen sikertényezové (Vieira 2008).
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Egyre nagyobb teret nyert a vevékapcsolati szemlélet, a vevdi kotddés fontossaga,
mértéke (Piskoti 2007). Részben a fogyasztoi elvarasokat kozpontba helyezd szemlélet,
részben a szolgaltatasok szerepének novekedése mozditotta eld a termékcentrikus
megkozelités helyett a teljes termék- és szolgaltatascsomagot vizsgald, valamint a
szolgaltatasokat kiilon elemz6 Kutatasok megjelenését. A szolgaltatast Gronroos (2000)
olyan folyamatként definialja, amely a vevd problémajanak megoldasat célozza meg a
vevo €s a szolgaltatd alkalmazottja kozott lezajlo interakcid keretében; ezen interakcio
soran a szolgaltatd fizikai er6forrasainak és tamogatd rendszereinek felhasznélasa
rendelkezésre all6 eszkozoknek tekinthetdk. A gyakorlati alkalmazasok sordn mara mar
egyértelmil, hogy az értékesitésben dolgozok nem terméket, hanem a vevoi igényekre

szabott szolgaltatascsomagot értékesitenek (Veres 2003).

McGarry (1951) munkaja az elsé publikaciok egyike, amely a marketing
kapcsolati jellegét kiemeli. A kapcsolati funkcio alatt a vasarlo és az eladd kozotti,
hossz(i tavih kapcsolatot érti, amely kozos és kolesonos érdekeltségre alapozva
lehetéséget nylGjt a marketingkoltségek jelentds csokkentésére, igy az elado

szemsz0geébol noveli a marketing hatékonysagat.

A kapcsolatisag  kérdéskore kotddik a  csere  kiilonbozé  formainak
megragadasahoz. A cseretipusok jellemzésével tobb kutaté is foglalkozott — elkiilonitve
a tranzakcios, diszkrét cserét a kapcsolatorientalt form4jatol (Bagozzi 1975, Macneil
1978, 1980, Dwyer et al. 1987). E kutatasokat tekinthetjiik a kapcsolati marketing
el6futarainak, amelyeket a kovetkezd fejezetekben tekintiink at. Axelsson és Wynstra
(2002) a diszkrét vagy piaci csere fogalmai helyett a tranzakcio-orientalt csere kifejezést
hasznaljak, amelyet a kapcsolati cserével hasonlitanak dssze (5. abra). Ebben kiemelik,
hogy a tranzakcid-orientalt csere soran a lehetséges cserealternativak szama sokkal

tobb, mint a kapcsolatorientalt csere esetén.

37



5. dbra: Tranzakcié-orientalt csere Osszehasonlitdsa a kapcsolatorientalt cserével

Tranzakcié-orientalt csere Kapcsolatorientalt csere

Sok alternativa létezik. Egy vagy néhany alternativa lehetséges.
Az alku egy 1Uj uzleti lehet6séget jelent, [ Az alku a kapcsolat része, és a kapcsolat
amely soran senki sem részesiil elényben a | egy halozat része.

mult eredményei alapjan.
A versenyben rejlé lehet6ségeket kell [ A kooperacioban  rejlé  lappangd
kihasznalni. lehetéségeket kell kihasznalni.

Rovid tava szemlélet. A partnerek elérheté | Hossza  tava  kilatasok  kemény
tavolsagban legyenek, de ne keriiljenek tal | elvarasokkal és kozos fejlesztésekkel.

kozel.
Megujulés és eredményfejlesztés | Megujulas és eredményfejlesztés
partnervaltasokkal. kollaboracion és csapatmunkan keresztiil.

A leghatékonyabb partner kivalasztasa | Az er6forrasok €s a tudas 6sszevonasa.
lehetéség esetén.

Termékek beszerzése. Képességek beszerzése.

Arorientacio: jol meghatarozott termék | Koltség- ¢és  értékorientacio: a teljes

legkedvezdbb art beszerzése ellatasi koltség minimalizalasa és 0j érték
létrehozasa.

Forras: Axelsson-Wynstra (2002, 214. 0.)

Ennek kovetkeztében tranzakciok esetén a versengés lesz a meghatarozo6, amely
soran minden uj alku uj lizleti lehetdséget jelenthet, szemben a kapcsolati cserével, ahol
a kooperacioban rejlé lehetségek kozos kiaknazasaval lehet szert tenni elényre, hiszen
az alku is a kapcsolat része. Ez kihat a partnerek egyiittmiikodési életciklusara is.
Tranzakciok esetén a rovid tavi szemlélet a meghataroz6, amelyben az elényszerzés, a
fejlesztés, a megujulas a partnervaltasokkal torténik, ezek fokuszaban az arérzékeny
fizikai termékcsere all. Ezzel szemben a kapcsolatorientalt csere esetén a kollaboraciora,
a csapatmunkara helyez6dik a hangsuly a fejlesztési igény felmeriilése esetén, amelyet
az erdforrasok és a szervezeti tudas Osszehangoldsaval és Osszefogéasaval érnek el. A
fizikai termékcsere mellett jelentés szerepet kap a képességek beszerzése, amelyet az
értékteremtés vezérel a teljes ellatas koltségének minimalizalasa mellett (Axelsson—

Wynstra 2002).

A kapcsolati csere meghatarozasakor két lényeges elem emelhetd ki. Egyrészt
kapcsolati csere esetén fontos szerepet kap a folytonossag, a kézés és kélcsonos jovébeli
interakciok igénye is fennall. Masrészt a kapcsolatnak van tarsas aspektusa, melyben
értéket képvisel az adott szerepldk kozotti emberi interakcio (Dwyer et al. 1987, Frazier

1983). A kapcsolatmenedzsment soran azonban sziikség van az iizleti partnerek kozotti
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egyiittmiikddésre, kdzos érvelésre, amely a kapcsolatot elinditja és mozgasban tartja. E
folyamat soha nem torténhet izolalt, egymastol elhatarolt vallalatok kozott, hiszen a
kozos értékteremtésnek része az egylittmikodd vallalatok kozotti  kapacitasok

Osszehangolasa (Kim—Mauborgne 1999).

A Kkapcsolati csere kapcsolati marketingkoncepcidjanak kialakitasat Robert
Morgan és Shelby Hunt (1994) munkai jelentés mértékben formaltak. A kapcsolati
Marketing meghatarozasat a kovetkezOképpen kotik a kapcsolati cseréhez: ,,A
kapcsolati marketing minden olyan marketingtevékenységre utal, mely sikeres
kapcsolati cserét kivan megalapozni, fejleszteni és fenntartani.” (Morgan—Hunt 1994,
22. 0.). Morgan és Hunt tobb tekintetben hatottak a kapcsolati marketing kutatasi
iranyanak, valamint a konkrét kapcsolati dimenziok meghatarozasanak felvazoldsara,

melyet még e dolgozat keretei k6zott részleteziink (v.6. 48, 51,54, 56. 0.).

A kapcsolati marketing vizsgalatakor elkertilhetetlen a kapcsolat fogalméanak igen
gyakori haszndlata, hiszen alapvetd épitdkove e teriiletnek. A csere szorosan kotddik a
kapcsolathoz, hiszen Mandjdik szerint ,,a csere jelenti az iizleti kapcsolat meghatarozd
folyamat” (Mandjak 2005, 18. 0), amely soran a résztvevo két fél aktiv szerepet jatszik.
fgy lényegében osszekapcsolddas alakul ki a szervezetek kozott killonbozo teriileteken
¢és szinteken (Hakansson 1982, Mandjak 2005). Az tizleti kapcsolat gazdasagi és
tarsadalmi aspektusokkal rendelkezik. Mig a gazdasagi elemek a hasznossdg mentén
szamszer(sithetok, addig a tarsadalmi Osszetevok eltéré viselkedési formaban

mutatkoznak mas-mas jellemzok mentén (Mandjak—Szant6 2010).

Az tizleti kapcsolatok jellemzoOi jelentds mértékben eltérdek lehetnek attol
fliggden, milyen szereplok vesznek részt benniik, vagy kiket érint azok kialakitdsa. A
kapcsolatok rendszerezésekor két nagy csoportot kiilonit el a szakirodalom, melyek a
B2B, azaz a vdllalatkozi kapcsolatok, valamint a B2C, azaz a vdllalat és a végsé
fogyaszté kozotti kapesolatok. Miel6tt meghatarozzuk a kapcsolatok eltérd vizsgalddasi

iranyait, tanulmanyozzuk e két csoport kapcsolati jellemzdit.
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3.1.1. Kapcsolatok B2B és B2C relaciokban

Gruen (1995) kutatasaira timaszkodva négy f6 szempont alapjan rendszerezziik a
két kapcsolat jellemzoit: miikodési jellemzok, értékesitési, illetve vasarloi szempontok,
valamint a két fél interakciojat jellemz6é aspektusok (1. tablazat). A miikodési
szempontokat tekintve elmondhatd, hogy a B2C kapcsolatok tagsagi alapon miikodnek
atomisztikus résztvevokkel, s az értékesité altalaban nagyobb, mint a vasarlo. Ebbdl
fakadoan az értékesitd aszimmetrikus viszonyban és er6folényben van a fogyasztoval

szemben.

Ezért fontos a fogyasztd tdmogatasa a megfeleld fogyasztovédelmi jogi hattér
megteremtésével. A B2B kapcsolatok alapvetden partnerségre épiilnek, melyekben a
partnerek egymashoz viszonyitott mérete eltéré lehet (Anderson—Narus, 1990).
Erdéviszonyok tekintetében megkiilonboztethetiink szimmetrikus és aszimmetrikus B2B
kapcsolatokat, az aszimmetrikus viszony esetén elkiilonithetiink értékesitoi, illetve
vevOi dominancidt (Kumar et al. 1995b). A B2B kapcsolatok jogi hatterét alapvetden a
szerzddési jog szabalyozza. Emellett az ipari szabvanyok, valamint az etikai szabalyok
érvényesiilnek a kapcsolatban. Szamos olyan B2B kapcsolat 1étezik, ahol a felek nem
kotnek hivatalos szerzodést, hanem hallgatélagos megallapodas torténik, melyet a felek
egymds bizalmara és lojalitdsara tdmaszkodva tiszteletben tartanak és teljesitenek

ahelyett, hogy jogi biztositékokkal bastyaznak korbe a megegyezést.

Az értékesitési oldal szempontjait tekintve a B2C kapcsolatokban az tigyfelek
szama igen nagy. Annak ellenére, hogy a kapcsolatmenedzsment nagymértékii és atfogo
beruhdzast igényel, az egyes tligyfelekre jutd befektetés nagysdga igen kicsi. Egy
elveszett tigyfél helyettesitése a B2B kapcsolatokhoz képest altaldban gyorsan és
viszonylag alacsony koltségen megoldhatd. Emellett az értékesitd fliggdsége a

vasarlotol igen alacsony.
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1. tdblazat: Kapcsolati jellemzdék a B2B és B2C relaciokban

Jellemzo Szempont B2C B2B
Kapcsolat formaja Miikodési Tagsag Miik6d§ partnerség, pull folyamatok, kozos
marketingszovetség, stratégiai szovetség, értékesitési
csatorna kapcsolata
Relativ méret Mikodési Az értékesitd altalaban nagyobb méretii, A relativ méret valtozhat
mint a vasarlo
Jogi hattér Miikodési Fogyasztovédelmi jog — a fogyasztot jobban A kapcsolatot a fennall6 szerz6dési jog, az ipari
tamogatja szabvanyok és az etika szabalyozzak
At]agos eladasi méret, az Ertékesitési Altalaban kis eladasi méret, az tigyfél kapcsolat Altalaban nagy és kovetkezetes. Lehetévé teszi a nagy
iigyfélkapcsolat potencialis él'etcllk],usén:ak érté,ke altalaban alac,soily és ' és egyéni sajatossagokkal bird beruhazast az egyes
, . . L, L, o kiszamithato, korlatozza a befektetés Gsszegét kapcsolatokban
¢letciklusanak értéke az értékesito it Qe el vellh lemsselliem
cég szempontjabol
I"ngfelek szama Ertékesitési Nagy szam, nagy és atfogo6 befektetést igényel a Relativan kevesebb tigyfél kozott megoszlo befektetés,
kapcsolatmenedzsmentben, de alacsony befektetés az | mely gyakran egyedi jellemzdkkel rendelkezik
egyes ugyfelek esetén
Az értékesité képessége és koltsége Ertékesitési Altaldban gyorsan ¢és relative alacsony koltséggel A nagy vasarlok athelyezése bonyolult és idéigényes
az elveszett iigyfelek helyettesithetd lehet
helyettesitésére
Az értékesito fiiggdsége Ertékesitési Alacsony a fiiggdsége minden vasarlotol A vasarlo méretétd] fiiggéen valtozhat, karos mértéki
a vasarlétol is lehet
A vasarlo fiiggdsége az Vasarloi Altalaban életképes alternativak, alacsony a valtas Idéigényes életképes alternativakat talalni, a valtas
értékesitotél koltsége, a valtas gyorsan lezajlodhat koltsége magas lehet. A szervezet szamos tagjat
érintheti a valtozas
Beszerzési idékeret, folyamat és Interakcids Altalaban rovid id6keret, egyszerii folyamat, és Gyakran hosszu idSkeret, Osszetett eljaras, tobb egyén
a vasarlasi kozpont dsszetettsége egyszerl vasarlasi kozpont, ahol egy vagy két egyén is betolthet egy vasarloi szerepet, targyat képezheti a
tolti be a beszerzd szerepét szervezet koltségvetési ciklusanak
A masik fél személyes ismerete Interakcids Relativan sok érintkezési pont az értékesitével még Sokrétii személyes kapcsolat,
lojalis vasarlo esetén is, az értékesiték tudasa a Sokrétii szervezetek kozotti kapcsolat
vasarlokrol gyakran az informacios adatbazisok
tartalmara korlatozodik
A kommunikacio szerepe Interakcids Fiigg a kapcsolat nem-perszonalis eszkozeit6l, az Hangsuly a személyes kapcsolaton és a személyes

a kapcsolat épitésében és
fenntartasaban

értékesitok tudasa altalaban az informacios
adatbazisok tartalmara korlatozodik

értékesitésen, a vasarloi ismeretek tobb formaban és
helyen tartasa

Forras: Gruen 1995, 451. o. alapjan sajat szerkesztés
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A B2B kapcsolatokrol elmondhatd, hogy a kapcsolatfejlesztésre iranyulo
befektetéseik relative alacsony szamu ligyfél kozott oszlanak meg, igy lehetséges, s6t
elengedhetetleniil sziikséges az tigyfelek egyedi jellemzdinek figyelembe vétele. EQy-
egy vasarld elvesztésének poétlasa bonyolult és iddigényes tevékenységet kivan az
értékesitd részérél a specializalt kapcsolati jelleg miatt. Az értékesité vasarlotoli
fliggdségét nagymértékben befolyasolja a vasarlo mérete. De karos mértékii is lehet e

fliggdség, ha az értékesito talzott mértékben tdmaszkodik egy-egy vevojére.

B2C kapcsolatok esetén a vdsarlo értékesit6toli fiiggdsége tekintetében is igaz
lehet, hogy a vevd viszonylag gyorsan, alacsony koltségen valthat beszallitot. Ezzel
szemben a B2B kapcsolatok esetén idbigényes és koltséges lehet mas ellatasi
alternativat talalni. Emellett egy beszallitovaltas a partnerkapcsolatban mas tagokat is

érinthet.

A vevé és elado interakciojat tekintve jelentds kiilonbség mutatkozik a beszerzési
idokeret, a beszerzési folyamat és a vdasarlasi Osszetettség tekintetében. B2C
kapcsolatokban a rendelkezésre 4ll6 iddkeret altaldban révid, a folyamat egyszeri, a
vevOi szerepkort egyének toltik be. A B2C interakcio soran sok vevo sok érintkezési
ponton keresztil kapcsolodik az értékesitokhdoz. A kapcsolat Osszetettségét
strukturalhatjak informacios adatbazisok, amelyek megkonnyithetik az interakciot; a
kommunikéacié gyakran nem személyes, bar a fogyasztok a panaszkezelés soran
kifejezetten a személyes kozremiikodéssel feloldott problémamegoldast preferaljak. A
B2B kapcsolatok interakcioit jellemzi, hogy a beszerzési idokeret gyakran hosszd,
Osszetett eljards, melyet a koltségvetési ciklusok is befolyasolhatnak, a vasarlot
képviselheti tobb egyén is. A korlatozott szdmu partnereknek kdszonhetden a személyes
kapcsolat fokozott hangsulyt és szerepet kap a sokrétli személyes és szervezetkodzi
kapcsolatokban (Gruen 1995). Mandjak (2000) magyar kutatisai szerint szamos
szerepld hazankban nem ismerte fel a kapcsolati differencialas lehet6ségét, megmaradva

az arverseny szintjén.

Osszefoglalva: az iizleti kapcsolatok jellemzéi nagymértékii —eltéréseket
mutathatnak attol fiiggden, hogy B2B vagy B2C kontextusban vizsgaljuk-e azokat.
Emellett kiilonbséget kell tenniink a tranzakcios €s a kapcsolatorientalt csere kozott. Az
1980-as években a kapcsolatmenedzsment fontossaga nyilvanvalova valt, kiillondsen a

szolgaltatasi szektor eldretorése kovetkeztében.
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3.1.2. A kapcsolati marketing és kutatasi iranyai

A kapcsolati marketing értelmezésekor azt tapasztaltuk, hogy e fogalomnak
szamos megkozelitése 1étezik. A koncepcido maga el6szor a B2C piacokon jelent meg,
de a B2B kapcsolatok vizsgélatdnak jelent6sége is kiilon kutatdsi teret nyert a
késobbiekben. A vizsgalt kapcsolatok foldrajzi kiterjedése eltérd vizsgalati aspektusokat
és kutatasi prioritasokat teremtett, melyek elkiiloniilése markans ugyan, de e folyamattal
parhuzamosan zajlik a kutatasi tapasztalat cseréje és felhasznalasa. A kapcsolati
marketing megragadasa céljaval a f6 kutatasi iranyvonalakat térképezzik fel a

kovetkezbkben — el6szor a specializalddasok mentén.

A kapcsolati marketing kifejezést Leonard Berry haszndlta elészér az AMA
(American Marketing Association) 1983-as konferenciajan. A kapcsolati marketing
fogalma egy 0j korszak mérfoldkovét fémjelezte (Berry 1983). Berry 6t kapcsolati
marketingstratégiara tett javaslatot, féként a B2C kapcsolatokra koncentralva. Ezek a
kovetkezoek: alapvetd szolgéltatds (core services), kapcsolat testre szabasa
(customization), szolgaltatas bdvitése (service augmentation), kapcsolatarazas
(relationship pricing) €és a bels¢ marketing (internal marketing), bar az utdbbi két
stratégiat a kevésbé nélkiilozhetetlen elemek kozé sorolja késébb (Berry 1983, Berry
2002). A szolgaltatasmarketing és menedzsment-orientacio az 1980-as évektdl jelentds
tudomanyos eredményeket mutatott fel a szolgaltatdisok modellezésében, annak
mindségi aspektusai fejlesztési lehetéségeiben és mérésében (Parasuraman—Zeithaml—
Berry 1988), valamint a kapcsolati marketing alapkoveinek lerakasdban is jelentds

szerepet toltottek be (Berry 1983).

A kapcsolati marketinggel foglakoz6 kutatok tobb csoportja specializalodott a
szolgaltatasmarketing teriiletére B2C kapcsolatokat vizsgalva, 6k a kapcsolati mindség
meghatarozasara ¢és annak vizsgalatara nagy hangsulyt fektetnek. E kutatok,
kutatocsoportok koziil két, karakterisztikusan elkiilonithetd iskolat tudunk behatarolni.
Létezik egy észak-amerikai (Levitt 1969,1986, Berry 1983, 2002, Crosby—Evans—
Cowles 1990, Berry—Parasuraman 1991, Parasuraman-Zeithaml-Berry 1988,1994,)
vonal; valamint ugyanezen a téma- és iizleti teriiletre fokuszal a skandinav iskola
(Gummesson 1987, 2007, Liljander—Strandvik 1995, Gronroos 2000, 2007, Jarvelin
2001, Holmlund 2001, 2008,). Mindkét iskola mindségmenedzsment fokuszi;
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alkalmazzak és hasznaljak a kapcsolati mindség fogalmat ¢€s dimenzidit. Kutatasi
modszereiket tekintve az amerikai iskola modellez és empirikusan tesztel, mig a
skandindv vonal gyakran tdmaszkodik esettanulmanyokra a gyakorlati érvényességet

vizsgalva és tesztelve.

A kapcsolati marketing és menedzsment mint 6nall6, 01j iranyzat azonban nem minden
kutatd szerint egyértelmii. Pels (1999) a kapcsolatmenedzsmentet a fogyasztoi- és az
Ipari-termel6i piacokon vizsgalta, kutatva, hogy miben kiilonbozik a cserekapcsolatok
modellezése a két kiilonbozd jellemzokkel bird piacon. Kiilonbséget tett a vevo,
valamint az elad6 kontextustdl fliggd, sajat észlelésén alapuld cseremegitélési
dimenzioiban. Pels (1999) szerint nem minden esetben alkalmas a kapcsolati marketing
az elado—vevé kapcsolat menedzselésére, hiszen ha az egyik aktor kifejezetten a
tranzakcios elemekre fokuszal a csere soran, akkor a tranzakcios marketingnek is
létjogosultsadga van a cserepartnerek marketinges eszkoztaraban. Feltarja a B2C és B2B
piacok lehetséges kiilonbségeit, de nem zéarja ki, s6t keresi a hasonld miikddési
jellemzoket. E felismeréssel parhuzamosan sziiletett az uj-zélandi kutatok altal
kezdeményezett kutatdsi koncepciod, amely a tranzakcios és kapcsolati marketinget
szintetizalja az ugynevezett Contemporary Marketing Practice-szel (CMP), azaz ,,mali
marketing gyakorlattal”, mely a dichotomikus megkozelitést atvezeti egy arnyaltabb,
gyakorlati szempontbol alkalmazhatobb modellbe megalapozva ezzel egy anglo-
ausztral kutatasi iranyt (Coviello-Brodie 2001, Brodie et al. 2008). Ez az iskola mar
utal a haloézatok fontossagdra, ami atfogja a vallalati kapcsolatok teljes halojat és
rendszerezi a kapcsolatok, a partnerek egymashoz valo viszonyat. A haldzati marketing
célja, hogy az lizleti network haldjat, mint az egymassal érintkez6, dsszefliggésben allo
kapcsolatok Osszességét 1étrehozza, fenntartsa és a hasznositdsi lehetdségek

kihasznalasat maximalizalja (Coviello-Brodie 2001, Révész 2011).

A szamos kutaté figyelme 6szpontosul a B2B kapcsolatokra. Egy csoportjukat az
észak-amerikai B2B iskola erny6je ala sorolhatjuk (Dwyer—Schurr—Oh 1987, Morgan—
Hunt 1994, Kumar—Scheer—Steenkamp 1995a,b, Scheer—Kumar—Steenkamp 2003). Ez
az iskola az észak-amerikai szolgéltatdsmarketing f6iranyabol valt ki azzal, hogy a B2B
kapcsolatokra specializalodott. Ez a csoport atveszi a szolgaltatismenedzsment

minoségorientaciojat  €és  koncepcidit, melyeket kifejezetten a  vallalatkozi

kapcsolatokban értelmez. A kapcsolati mindséget helyezi a vizsgalatok kozéppontjaba —
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alapvetden diadikus relaciokat vizsgalva, kevésbé részletezve a kapcsolat fogalmat,

értékmegragadasat és halézati aspektusait. ™

A kutatocsoportok koziil az europai gyékerii IMP csoportot (Industrial Marketing
and Purchasing Group) kell kiemelniink, melynek tagjai nem kifejezetten a kapcsolati
marketinget, hanem az egyiittmiik6dés kiilonb6z6 szintjein vizsgaljak az értékteremtés
kiilonb6zo aspektusait (Hakansson 1982, Hakansson—Snehota 1995, Ford—Hakansson—
Johanson 2002, Ford-Héakansson 2006, Anderson—Narus 1984, 1990, 1998, Ritter—
Gemiinde 2003). Kiemelten targyaljak az izleti kapcsolat értékét, mely a vallalatkozi
kapcsolatok értékeinek létrehozasat és azok elosztasat tartalmazza (Wimmer—Mandjak
2003). Hékansson (1982) interakciés modelljében a kapcsolatisag alapjanak a
csereeseményeket tekinti. Az iizleti kapcsolatokat muszaki, gazdasagi és tarsadalmi
aspektusok mentén vizsgalja. Az értékteremtés torténhet epizédokon, kapcsolatokon és
halozatokon keresztiil, melyek a szervezetkdzi egyiittmiikdodés kiilonb6zd szintjeinek
tekinthet6k (Hékansson—Snehota 1995, Mandjak 2002, Vilmanyi 2008). A kiilonb6z6
szintek kozotti elmozdulds egyik kulcselemének tekintik az id6t, hiszen az iizleti
kapcsolatok valtozasa, alakuldsa az id6beliség mentén ad modot a partnerek viselkedési
¢s egylittmiikodési mintainak kialakitasara (Mandjak 2005, Gelei et al. 2010). A
kapcsolatot mindig egy haldzat részeként értelmezik, hiszen egy diad szintli kapcsolat
hat a hélozatra, de a hdlozati valtozasok is tiikrozOdnek a két partner kozotti

crer

beliil értelmezik (Vilmanyi 2008).

A kapcsolati minéséget mindegyik iskola megragadja valamilyen formaban, de a
fogalom értelmezése és alkalmazasa eltérd lehet annak fiiggvényében, hogy milyen

fogalom- és célrendszerrel dolgozik az adott kutatod vagy kutatocsoport.

0E disszertacié primer kutatasa soran alkalmazott modszertant jelentés mértékben befolyésolta ezen
B2B iskola a kutatas vezet6jének koszonhetden (v.0. 5.3. fejezet)
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3.2. A kapcsolati minéség fogalomrendszere

A kapcsolati mindség szakirodalmi attekintése soran szamos tanulmannyal
talalkozunk, melyek a kapcsolati mindséget, annak dimenzidit, elofeltételeit és
kovetkezményeit targyaljak (1. melléklet). Kijelenthetjiik, hogy a szakman beliil nincs

egységes allaspont a kapcsolati mindség definidlasdban és dinamikajanak feltarasaban.

A kovetkezokben kiemeliink néhany térekvést a kapcsolati mindség definialasara.
Rendezdelvként hasznédltuk a B2C és B2B elkiilonitést, melyeken beliil historikus

rendben tekintjiik at a kiemelt szerz6k megkdzelitéseit.

A kapcsolati mindség koncepcidjat a kapcsolati marketingelméletek, -kutatasok
egyik eredményének tekinti a szakirodalom (Dwyer et al. 1987, Crosby et al. 1990,
Rauyruen et al. 2005). Szdmos kapcsolati mindség-interpretacio sziiletett a kapcsolati
marketingen beliil, melyek kiilonb6z6 modon modellezik a kapcsolatot, arra keresve a
valaszt, hogyan tudjuk megkiilonboztetni a jo és a rossz kapcsolatot. Mi az, amit a
kapcsolatban résztvevé felek értékelnek az egyiittmiikodés soran? Miben ragadhatdoak

meg a kapcsolat mindségi jellemz6i?

Alapdefinicioként gyakran a svéd Evert Gummesson (1987) megfogalmazasara
hivatkoznak, aki az tigyfél altal észlelt minéségi formak egyikének tekinti a kapcsolati
mindséget, mely az tigyféllel létrejovo interakcid sordn érzékelhetden hat az iigyfél
szolgaltatdsi mindségmegitélésére €s a hosszu tavu kapcsolat lehetdségére (Naudé—
Buttle 2000). A kapcsolati mindség azt fejezi ki ebben a megkdzelitésben, hogy a
szolgaltatd szervezet tagjai mennyire képesek interperszonalis szinten az tigyfélben
elégedettséget kivaltd modon kapcsolatot kialakitani és fenntartani. E definicié szerzoje
nem lép at az interperszonalis, interakcios szinten, de megfeleld alapot biztosit a
késobbiekben arra, hogy a skandinav iskola a szolgaltatdsi mindséget
konceptualizalhassa, a kapcsolati mindséget hosszu tavon, a folyamatosan zajlo
tigyfélkapcsolatok minéségformald dinamikajaként értelmezhesse (Naude—Buttle 2000,
Gronroos 2007).

Veronica Liljander és Tore Strandvik (1995) finn kutatok szolgaltatasmarketing
kontextusban Iétrehozott kapcsolati mingségmodelljiikkben alkalmazzak az IMP csoport

altal mar felvazolt, a tranzakciok, azaz epizodok, valamint a kapcsolatok mint epizédok
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sorozatabol felépiild észlelés elkiilonitését, jelezve a kapcsolatok iddbeliségének
fontossagat. A szolgaltataismarketinggel kapcsolatos kutatdsok soran az tigyfél
mindségértekelése jelentette az elsddleges szempontot, melyet az a tény is bizonyit,
hogy az ezen a téren sziiletett tanulmanyok tOobbségiikben a vevé szemszogébdl
értékelték a kapcsolatot. Gronroos (2007) azonban megallapitja, hogy ez a kontextus is
kétszereplds, azaz diadrdl van szo, ahol a kapcsolati mindség észlelése mindkét felet
érinti. Az elado is képet kivan alkotni arrél, hogy milyen az tigyfél minéségmegitélése,

még ha ez a megkozelités a B2B kapcsolatokban nagyobb jelentdséggel is bir.

Maria Holmlund (2001, 2008) szolgaltatasmenedzsment aspektusbol a
kovetkezoképpen definialta a kapcsolati mindséget: ,,Az észlelt kapcsolati mindség az
tizleti interakciok koézos kognitiv értékelése a didd mindkét vallalatdnak kiemelkedd
fontossdgu szerepldi altal. Az értékelés magédban foglalja a megvaldsult interakciok
Osszehasonlitdsat olyan hasonlosagokkal bird, lehetséges alternativ interakciokkal,
melyek Osszehasonlitasi sztenderdként alkalmazhatok™ (Holmlund 2008. 35). Holmund
(2008) harom dimenziot hatarozott meg a kapcsolati mindség értelmezésére: (1)
technologiai, (2) interperszonalis (egyéni ¢s vallalati szintli), valamint (3) gazdasagi
aspektusok. Kiemeli, hogy a korabbiaktol eltéréen a kapcsolati mindség nem csupan a
szolgaltatasi epizodok és az ezekre épiil6 tigyfélkapcsolat egyéni szintli interperszonalis
aspektusaval rendelkezik, hanem vallalati szinten is formalodik a felek kozotti egyfajta
tarsas viszonyként. E dimenzidk egyéni szintli megragadasa a bizalom, az ismeretség, a
tisztelet, az azonossag €s a kozos 6rom elemein keresztiil torténik. Vallalati szinten a
partnerek kozotti kohézidt és a szervezetek kozotti vonzast vizsgalja. Ezen tilmenden
technoldgiai és gazdasagi aspektusokat is targyal a kapcsolati mindség keretei kozott, az
un. PRQ (Percived Relationship Quality, azaz észlelt kapcsolati mindség) modelljében.
A technologiai aspektus sordn az ellatas, a szolgaltatds folyamatara koncentral, annak
hatékonysagi, megbizhatdsagi, flexibilitasi, gyorsasagi, biztonsagi ¢€s innovacios
karakterisztikdira épitve hataroz meg kimeneti elvarasokat. A gazdasagi aspektust
kapcsolati elényok és koltségek csoportjara bontja (Holmlund 2001). E tekintetben
Holmlund tullép azon a szemléleten, hogy a kapcsolati mindséget csupan a személyes
interakciok kapcsolati elemei hatarozzak meg. Tanulmanyaban ravilagit, hogy
gazdasagi és technologiai elemek is részét képezik a kapcsolati mindségnek. Ezzel a
megkozelitéssel Holmlund szintetizalasi 1épést tesz a B2B kapcsolatokkal foglalkozo

IMP csoport megkozelitésének iranyaba.
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A szolgéltatasmarketing-orientaltsagl kutatasok attekintését kovetden térjiink at a
specifikusan vallalatkzi kapcsolatokat tanulmanyozo kutatok kapcsolati mindséggel
Osszefiiggd interpretaciodira. Dwyer és szerzotarsai (1987) a kapcsolatisag folyamat-
orientaltsagat ¢és idobeliségét ragadjak meg. A kapcsolati mindséggel konkrétan még
nem foglalkoznak, de a kapcsolati marketing kutatasi keretei kozott 5 fazisra bontjak a
kapcsolat kialakulasat — alapvetéen B2B kontextusban vizsgalva azt. A kapcsolat
kialakulasanak egyes fazisaihoz Kkapcsolati mindségdimenziokat kotnek, ilyen a
kapcsolat kibontakozasdnak fazisat jellemzé normakialakitas, erdviszonyok és
méltanyossagi aspektusok mérlegelése, elvarasok kialakitasa. A kapcsolati mindség
egyik kulcsdimenzidja az elkotelezettség, ami Dwyer és szerzétarsai (1987)
modelljében a kapcsolat kialakulasanak végso fazisat képviseli. E modell megragadja a
kapcsolati mindség esszencidjat, anélkiil, hogy definidlnd. A kapcsolati mindséget
egymasra ¢piill6 folyamatok outputjanak tekinti, melyek egy nem meghatarozott

id6sikban, a kapcsolatisag kiilonb6z6 fazisaiban alakulnak Ki.

Anderson és Narus (1990) a gyarto—disztributor kapcsolatrendszerét modellezik,
melyben azt vizsgaljadk, milyen valtozok hatnak az elégedettségre, milyen
mediatorszerepe van a bizalomnak és mas kapcsolati minéségi dimenzioknak. A
kapcsolati mindség kifejezést e kutatoparos sem hasznalja, de alkalmazza mint

koncepcidt a modellalkotéas soran.

Morgan és Hunt (1994) a kapcsolati marketingen beliill vizsgdlja az
elkotelezettség és a bizalom kapcsolatait a B2B kapcsolatokra vetitve. A kapcsolati
marketinget altalanossagban olyan marketingtevékenységként definialja, mely sikeres
kapcsolati cserét kivan megalapozni, fejleszteni és fenntartani. Feltérképezik az érintett,
vizsgalt vallalat (focal firm) vallalaton beliili és azon kiviili partnerkapcsolat-rendszerét.
KMV (key mediating variable, kulcsfontossagu kozvetitévaltozo) modelljiikben arra
keresik a valaszt, milyen Osszefiiggés van a bizalom és az elkotelezettség kozott; milyen
fiiggetlen valtozok befolyasoljak e két kapcsolati minéségi dimenziot, és ezek milyen
eredményvaltozokra hatnak. Tanulmanyuk inditotta el a kapcsolati mindség
modellezésének aradatat. Gruen (1995) atveszi és kiegésziti Morgan és Hunt modelljét
azzal a modositassal, hogy a B2C kapcsolatokat vizsgalva az elkotelezettség és a
bizalom mellett az elégedettséget is a kulcsfontossagu kdzvetitdvaltozok kozé sorolja. E
két kutatast kovetden altalanossa valik az elkotelezettség, a bizalom és az elégedettség —

mint kapcsolati mindségi dimenzidk — beépitése a kapcsolatok modellezésekor. Szamos
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kutatod operacionalizalja és teszteli a kapcsolati mindség koncepciojanak dimenzidit és
komponenseit. Alapvetd egyetértés sziiletik abban, hogy a kapcsolati mindség egy
magasabb rendii konstrukcid, melynek szamos szituacio- és kapcsolatspecifikus, sot
egymasra is hatd dimenzidja lehet, melyek kihatnak a kapcsolati mindség

konceptualizalasara és operacionalizalasara (Rauyruen et al. 2005).

Scheer és szerzdtarsai (2003) vallalatkozi kapcsolatokat vizsgalo kutatasaik soran
kiemelték, hogy a partnerek a kapcsolat soran olyan értéket hoznak Iétre, melyet
onalldan, egymastol fiiggetleniil nem tudnanak realizalni. A kapcsolat 1ényegiségének
azt tekintik, hogy a partnerek hogyan maximalizaljak az el6allithatd értéket és hogyan
torténik a megtermelt érték felosztasa a partnerek kozott. A kapcsolati mindség
kiilonb6z6 dimenzioit, és a kdzottiik megjelend egymasra hatast ebben az aspektusban
vizsgaljak, a méltanyossagnak olyan kapcsolati mindségdimenziokra gyakorolt hatasat

mérik, mint a bizalom, a kapcsolati folytonossag, az ellenségeskedés és a biintudat.

Walter és szerzétarsai (2003) ipari beszallitok kapcsolatrendszerét vizsgalva
keresik, hogy a beszallitok milyen hatast gyakorolnak a kapcsolati mindségre.
Modellalkotasuk soran a kapcsolati mindséget olyan magasabb rendii, tobbdimenzios
szerkezetnek tekintik, mely kapcsolatonként mas dimenzidkra épiilhet; de kiemelik,
hogy az alapvetd dimenzidk kozé a vevoi elégedettség, a bizalom és az elkdtelezettség

tartozik.

Ford és Hakansson (2006) szerint sok olyan megkdozelités, modell 1étezik az tizleti
kapcsolatok megértésére és azok iranyitasara, melyek a kapcsolatmenedzsmentet a
vallalatkozi viszonyokat befolyasolo eszkozként €s technikaként kivanjak alkalmazni a
gyakorlati életben. Megallapitasuk szerint az Tlzleti tevékenység elengedhetetlen
kimenete a kapcsolat maga. Emellett kijelenthetd, hogy egyik fél sem tudja teljes
mértékben kontrollalni, meghatarozni azt. Alapvetden vitatjak, vajon megfelel6 kiindulo
pontot nyujthat-e egy vallalat vizsgalata és fejlesztése a marketing és menedzsment
eszkoztarat felhaszndlva azzal a céllal, hogyan értékesitsiink adott aron elfogadhato
szintli profitot termeld termékeket. Nézetiik szerint olyan relativ vilagban éliink,
melyben a rendelkezésre all6 technoldgia €s az iizleti lehetdségeket nytjtd kereslet is
egymassal kapcsolatba 1ép6, vagy kapcsolatban allo, sokféle jellegzetességgel
rendelkez0 szervezetek interakcidinak eredménye (Ford—Hékansson 2006). A

szervezetek kozott 1étrejovd strukturat az interakciok eredményének tekintik, melyek
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arra is kihatdssal vannak, hogy a résztvevd partnerek milyen célokat és eszkdzoket
tartanak kivanatosnak az adott, a mult tapasztalataitdl és az adott helyzet elvarasaitol
sem fiiggetlen kapcsolati halozatban. A marketing vizsgalodéasat tevékenység — alapu
megkozelitésnek tekinti, mely egy konkrét vallalat szamara nyajt vallalatspecifikus

stratégiat és a vizsgalt vallalat altal termelt értéket maximalizalo, miikodési dinamikat.

Az IMP csoport a kapcsolatot kdlcsondsségi orientacidji interakcidonak tekinti
olyan két vallalat kozott, melyek viszonossagi alapon elkotelezettek egymads iranyaban
(Hakansson—Snehota 1995). Az IMP egyik kapcsolati mindségmegragadasa a
kovetkez6: a kapcsolati minéség a kontaktus természetének atfogo értékelése (Woo—
Ennew 2004). A kapcsolati mindség egyes dimenzioit azonban nyomatékosan
hangsulyozza és hasznalja az IMP csoport az értékelési folyamatok soran. Erre példa a
partnerek befektetési hajlandosdaga a kapcsolatba (Ford et al. 2002). A technologiai
valtozasok intenzitasanak koszonhetéen nagyon sok vallalat arra kényszeriilt, hogy
kapcsolatait fokuszaltan mélyitse; ami gyakorlatilag annyit jelent, hogy kevesebb
partnerrel egyiittmiikodve 0sszetettebb feladatok megoldasa jelent kihivast az intenziven
nemzetkozivé valo versenyben. E szoros kooperacidé elengedhetetlenné teszi a
befektetést a kapcsolat fejlesztésébe, ami a kapcsolati mindség marketinges

megkozelitésében 6nallé dimenzidként jelenik meg (Ford—Hékansson 2006).

A kapcsolati mingség definialasanak és modellezésének szakirodalmi attekintése
alapjan a szerz6 osztja azt az allaspontot, hogy nem lehet dltaldnos modellt alkotni a
kapcsolat mindségének értékelésére vonatkozoan (Walter et al. 2003, Rauyruen et al.
2005, Hetesi—Vilmanyi 2011). A kapcsolati mindség egyes dimenzidit szamtalan
kutatasi program elemezte az elmult évtizedekben. Fontos azonban megvizsgalni, hogy
milyen dimenzidk befolyasoljak az adott kontaktus kapcsolati minéségének észlelését a
kapcsolat kialakulasa €s kiilonboz6 fazisai soran. Ennek érdekében a kovetkezokben
attekintjiik azokat a kapcsolati mindségdimenziokat, melyekkel a szakirodalom
feldolgozasakor leggyakrabban taldlkoztunk, valamint kiemelkedéen fontosnak

tekintettlink empirikus vizsgalatunkhoz.
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3.3. A kapcsolati minéség dimenzidi a vallalatkozi kontaktusokban

Az elébbiekben lathattuk, hogy a kapcsolati mindség definicidja sokrétli lehet.
Akar hasznalja egy adott kutatd vagy kutatocsoport a kapcsolati mindség megkozelitést,
akar nem, a kapcsolatok leirdsakor kiilonb6z6 kapcsolati mindségdimenziokat ragadnak
meg. Kijelenthetjiik, hogy a kapcsolati mindség egy multidimenzionalis konstruktum,
mely a vizsgalt diad kapcsolatatdl, iparagtol, és egyéb, kontextusspecifikus tényezoktol
figgden mas stlypontot helyez az egyes dimenzidkra (1. melléklet). A kapcsolati
mindséghez kotddo szakirodalom attekintésekor azt is vizsgaltuk, milyen dimenzidkat
tartanak fontosnak az egyes kutatdsok soran annak érdekében, hogy kivalasszak azokat
a dimenziokat, melyek méltanyossadghoz kapcsolddd viszonyat mindenképpen vizsgalni

kell az empirikus kutatas soran (2. tablazat az 52-53. oldalon).

A szakirodalom attekintésekor 29 kutatast rendszereztiink, ezekhez sajat
programunkat is hozzakapcsoltuk harmincadikként azzal a céllal, hogy feltérképezziik a
leggyakrabban hasznalt kapcsolati dimenzidkat, a kapcsolat B2B ¢és B2C jellegét,
valamint azt, hogy melyik szerepld szemszogébdl torténik a kontaktus vizsgalata. Az
attekintett szakirodalom feldolgozasa alapjan egyértelmien kimutathat6, hogy a harom
legfontosabbnak tartott dimenzi6 a bizalom, az elégedettség, valamint az elkotelezettség
(Dwyer et al. 1987, Morgan—-Hunt, 1994, Gruen 1995, Hennig-Thurau—Klee 1997,
Smith 1998, Lang—Colgate 2003, Hetesi—Vilmanyi 2011).

E harom dimenzi6 attekintését nélkiilozhetetlennek tartjuk. Témankhoz kétédden
a méltanyossag dimenziojat is attekintjik kifejezetten az izleti tudomany
megkozelitésében. A szakirodalmi attekintés arra is réamutatott, hogy a hatalmi
erdviszonyok, a kapcsolatban résztvevd felek kozotti fiiggdségi viszony jelentds
mértékben erdsitheti vagy gyengitheti egyes dimenzidk szerepét a kapcsolatban. Szamos
esetben targyalja a szakirodalom a felek kozotti kooperdcio, koordinacid és
kommunikécid kérdését. Ezen dimenzidkat az egyiittmitkodési hajlandosag dsszefoglald
alcim alé soroljuk. Ezek ellenpontjaként emlithetd a konfliktus (Anderson—Narus 1998,
Lang—Colgate 2003, Scheer et al. 2003), az ellenséges viselkedés, neheztelés (Kumar et
al. 1995b) dimenzidcsoportja.
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2. tablazat: Dimenziok a kapcsolati minGség kutatasaiban

Index| 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 1-30
Frazier | Gummes-| Dwyer [Anderson—| Crosby Palmer | Morgan |Parasura- | Wray | Kumaret |Liljander—| Hennig |Leuthesser| Smith
son etal. Narus etal. szmigin | -Bejou | —Hunt [manetal | etal al. Strandvik | Thurau
Kutato’(c SOpOI'tO)k (1983) (1987) (1987) | (1984,90) | (1990) (1993) (1994) (1994) | (1988,94) | (1994) | (1995a,b) | (1995) |Klee (1997)| (1997) (1998)
Kapcsolat: B2B vagy B2C | B2C | B2C | B2B | B2B | B2C | B2B | B2C | B2B | B2C | B2C | B2B | B2C | B2C | B2B | B2C
Vizsgalat: vevO vagy elado | V+E | V |V+E|V+E| V V [V+E| V V |V+E| V V V |V+E| E | Osszesen
Elégedettség X X X X X X X X X X X X 23
Elkotelezettség X X X X X X 13
Méltanyossag X X X X 10
Hatalmi erd, fliggdség X X X X X X X 10
Minség X X X X X X 8
Kommunikacio X X X X X 7
Lojalitas X X X 6
Koordinacio, kooperacio X X X X 5
Konfliktus, ellenségeskedés X X 5
Kotédés X X 4
Befektetés X X X 4
Célok kongruenciaja X 3
Empatia X X X 3
Varhat6 folytonossag X 3
Neheztelés X 2
Osszehasonlitasi sztenderdek X 2
Profit 1
Biintudat 1
Adaptaci6 1
Légkor 1
Viselkedési szandék 1

A tablazat a kdvetkezd oldalon folytatodik.
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2. tablazat: Dimenziok a kapcsolati mindség kutatasaiban

3.

Index

16
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19
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21

22

23

24

25

26

27

28

29

30

1-30

Kutatdo(csoporto)k
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—Buttle
(2000)

Jarvelin
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lvens
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Parsons
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Lang
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Walter
etal.
(2003)

Scheer
etal.
(2003)

Woo
—Ennew
(2004)

Lages
etal.
(2005)

Huntley

(2006)

Holmlund

(2008)
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Fernandos
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(2011)
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gam etal.
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(2012)
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3.3.1.Bizalom

A Dbizalom kérdésével a tarsadalomtudoméanyok tobb teriilete, példaul a
szociologia, pszicholdgia, iizleti tudomany ¢és szervezeti viselkedés is foglalkozik.
Ennek eredményeként a bizalom konceptualizdlasdra szdmos megkozelités létezik
(Rotter 1971, Deutsch 1973, Moorman et al. 1992, Morgan—Hunt 1995, Rauyruen et al.
2005). A bizalom jelentdsége leginkabb akkor érzékelhetd, amikor az interakcid sordn a
szereplonek ,,nincs kozvetlen rahatasa a folyamatokra, és nincs lehetdsége megérteni,
felfogni vagy ellendrizni a masik ember cselekedetét” (Vadasi 2009). A bizalom
konceptualizalasakor olyan egyéni vagy csoport szintii elvarasnak tekinthetd (Ganesan—

Hess 1997),

e melyre hitelesen lehet tAmaszkodni, hivatkozni a masik fél szava, igérete, irasbeli
vagy szobeli nyilatkozata alapjan (Rotter 1971, Moorman et al. 1992);

e mely meggy6z6dés a masik fél pozitiv szandékarol ¢és hozzaallasarol még
kockézatos koriilmények esetén is; a masik fél joindulata szdndékaba vetett hit

(Deutsch 1973).

A vevo—elado diad kapcsolatban a bizalom tobb szinten is megjelenhet. Sziikséges
megkiilonboztetni az egyéni és a szervezeti szinteket, valamint az ezen entitasok kozott
létrejoheté bizalmi viszonyt. Ezek alapjan elkiilonithetd (1) az elado és vevd
szervezeteket képviseld személyek kozotti interperszonalis bizalom; (2) a szervezeteket
képviseld személyek onalld értékitélettel rendelkezhetnek a partner szervezetbe vetett
bizalmat illetden; (3) egy adott személy onallo értékitélettel rendelkezhet a sajat
szervezetbe vetett bizalmat illeten, melyet a szervezeti viselkedés vizsgal; ezen
talmenden bizalom létezhet (4) a két vallalat kozott szervezeti szinten (Ganesan—Hess,

1997).

Berry és Parasuraman (1991) szolgaltatasmarketing-megkozelitésiikben azt
talaltak, hogy az Tlgyfél-vallalat kapcsolatok kiépitéséhez a bizalom és annak
menedzsmentje feltétleniil sziikséges, hiszen az ligyfél a szolgaltatds élvezete és
tapasztalasa elott vasarolja meg a szolgaltatast. A késObbiek soran Berry azt
hangstilyozza, hogy a bizalom a lojalitas elofeltétele (Morgan—Hunt 1994). Morgan és
Hunt (1994, 23. 0.) definicidja szerint ,,bizalom akkor létezik, ha az egyik fél biztos
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cserepartnere szavahihetéségében és integritasaban”. Gruen (1995) szerint a bizalom azt
jelenti, hogy a vizsgalt szerepld biztos abban, hogy a masik fél varhatd viselkedése
értékes eredményeket hoz létre. Rauyruen és szerzoOtarsai (2005) szerint a bizalom

megértése €s a lojalitdsra gyakorolt hatdsa meghatarozza a B2B kapcsolatok fejlesztési

crey

Kumar ¢és szerzotarsai (1995a) a bizalmat multidimenzionalis konstruktumnak
tekintik, melyben két elem, az Gszinteség és a joindulat kapnak kiemelt szerepet. Az
Oszinteség, becsiiletesség (honesty) eleme a partner szavahihetOségére, az igért
kotelezettségek megtartdsara utal. A masik kiemelt bizalomelem a joéindulat, joakarat
(benevolence), melyet abban a tekintetben hasznalnak, hogy a partner érdekelt és
érdeklédo a vallalat boldogulasaban. Nagy €s Schubert (2007) ezt a szemléletet a hiten

alapul6 bizalom-megkozelitések kozé sorolja.

Das és Teng szintetizalta az un. kockazatalapi bizalom-megkozelitéseket a
kovetkezd moddon: ,,a bizalom pozitiv vélekedés a masik fél magatartasarol akképpen,
hogy a koriilmények barmiféle valtozasa esetén az nem cselekszik opportunista médon.
A bizalom tehat azt jelenti, hogy 6nkéntesen kockazatot vallalunk abbdl fakaddan, hogy

sebezhetdvé valunk a masik fél altal” (Das—Teng 2004 In Nagy—Schubert 2007, 5. 0.).

Az IMP csoport vizsgalatai soran a bizalom kdzponti szerepet tolt be. A tarsas
csere — Gelei-Mandjak (2011) forditasaban tarsadalmi csere — soran a bizalom fontos
szerepet tolt be, csokkentve a felek kozotti bizonytalansagot kiilondsen akkor, ha
kulturalis vagy foldrajzi tavolsagok fesziilnek a partnerek kozott. A bizalom Kiépitését
Hakansson (1982) olyan idéigényes folyamatnak tekinti, mely nemcsak a személyes
tapasztalatokon alapul, hanem az epizédok soran létrejovo termék/szolgaltatas-,
informaciods-, valamint pénziigyi csere sikerességének fiiggvénye. A bizalom definidlasa
az IMP megkozelitésében a kovetkezod: ,,az egylittmiikodd felek egymasba vetett hite
arra vonatkozoan, hogy az egyiittmiikodé partner nem fog opportunista moddon
viselkedni, azaz oly modon, hogy cselekedete el6tt ne gondolna végig az adott akcid
masik félre gyakorolt hatasat, s sajat érdekei mellett figyelembe ne venné a partner fél
érdekeit is” (Gelei-Mandjak, 2011, 376. 0.) Mandjak (2002) a bizalom tényezdjét mint

nem gazdasagi jellegli elemet kapcsolati szinten értelmezi.
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3.3.2. Elkotelezettség

Thibaut és Kelley (1959), majd a késébbiekben Cook és Emerson (1978) a tarsas
csere kontextusaban foglalkozott az elkotelezettség kérdésével. Morgan és Hunt (1994)
KMV modelljében az elkotelezettség kozponti valtozoként szerepel. Az elkotelezettség
alapkdveket, mely ,,a kapcsolati elkotelezettséget tartds elhatarozasnak tekinti egy
értékes kapcsolat fenntartasat illetéen”. A Morgan és Hunt (1994, 23. 0.) féle definicio
szerint ,,a kapcsolati elkotelezettség cserepartnerként egy olyan meggyd6zddés, amely a
masik féllel torténd folyamatos kapcsolatot oly mértékben fontosnak tartja, hogy
fenntartdsanak garantdldsdhoz ~maximalis erdfeszitést tart sziikségesnek.” A
szolgaltatasmarketing tekintetében Berry és Parasuraman (1991, 139. o.) ,,a kolcsonos
elkdtelezettséget tekintik a kapcsolatépités alapjanak™. Gruen (1995) épit a Morgan és
Hunt féle definiciora, hozzatéve, hogy a B2C kapcsolatokban az elkotelezettség kisebb
szerepet jatszik a bizalomhoz és az elégedettséghez viszonyitva. Dwyer és szerzétarsai

(1987) szerint az elkotelezettség a cserepartnerek kozotti folytonossag zaloga.

Kumar és szerzétarsai (1995a, 1995b) allaspontjuk alapjan az elkotelezettséget a
mogotte rejlé motivacios szandékok hatarozzak meg, melyek koziil harmat nevesitenek,
mégpedig a vevl szemszOgébdl vizsgalt affektiv elkotelezettséget, az elado
szemsz0geébdl vizsgalt befektetési hajlanddsagot, valamint a kapcsolati folyamatossagra

vonatkoz6 elvarasokat mindkét fél szemszogebol.

Skarmeas és szerzétarsai (2002, 760. 0.) szerint az elkotelezettség azt jelenti, hogy
»egy vallalat mennyiben elszant szoros ¢€s tartds kapcsolat fenntartdsira egy
partnervallalattal, mely soran a kapcsolat folytonossagat, a viselkedési €s érzelmi
elkotelezettségi  komponenseket Iényeges elemeknek tekintik”. Az elkotelezettség
folytonossagi komponense utal a vizsgalt vallalat szandékara a kapcsolat fenntartasat
illetéen. A viselkedési elkotelezettségét jelzi, hogy milyen mértékben hajlandd a
vizsgalt vallalat segitséget nyujtani beszallitdjanak sziikség esetén. Az érzelmi
elkotelezettség arra utal, hogy mennyiben 1étezik kapcsolati kotelék a vizsgalt vallalat és

beszallitdja kozott (Skarmeas et al. 2002).

Achrol és Anderson-Weitzre visszavezetve az IMP csoport is hasznalja az

elkotelezettség fogalmat, melyben ,két egylittmikodd vallalat altal létrehozott iizleti
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kapcsolatnak a felek altal észlelt folytonossagat, vagy jovobeni potencidlis ndvekedését
ragadja meg” (In Gelei-Mandjak 2011, 204. 0.). Az elkotelezettséghez szorosan
kapcsolodo fogalomnak tekintik az tizleti kapcsolat folytonossaganak elemét, mely a
kapcsolat tovabbi folytatasanak valdsziniiségét ragadja meg (Gelei-Mandjak 2011).
Sharma ¢és szerzotarsai (2001) részletesen strukturaljak az elkotelezettség fogalmat,
mely soran a viselkedési és érzelmi elkotelezettség mellett kutatasaiban felhasznalja a
kalkulativ kognitiv elkételezettség pozitiv — mint értékalapa — és negativ — mint a
korlatoz6 feltételek miatt fenntartott — formajat. Emellett ez a kutatds megemliti a
tarsadalmi kotelezettség alapu elkotelezettséget, mely kiilsé nyomas hatasara fenntartott

kapcsolatra utal.

3.3.3.Elégedettség

A vevOi elégedettség vagy tigyfél-elégedettség évtizedek oOta az iizleti tudomany
vizsgalodasi témai kozott szerepel. Kotler (2003) megallapitasa szerint az egyik
legfontosabb tényez6 a vevok megtartasaban a vevoi elégedettség. Definidlasaban az
elégedettség ,.egy személy ordmei vagy cCsalddasai, melyek abbdl szarmaznak, hogy
Osszehasonlitja a termék észlelt teljesitményét vagy eredményét sajat elvardsaival”
(Kotler 2003, 36. 0.). Annak ellenére, hogy nincs teljes konszenzus az elégedettség
jelentés. ' Az elégedettség operacionalizdldsa nem vesztette ma sem aktualitésat;
empirikus kutatasok sora tekinti a vevdi elégedettséget a lojalitas egyik eldfeltételének,
amely nem csupan hat az tligyfél gjravasarlasi szandékara, de befolyasolja a vasarlo
hajlandosagat a szolgaltatd ajanlasara (Hetesi 2002, Santos—Fernandes 2008,
Jambulingam et al. 2011).

Az elégedettség-definiciok csoportositdsakor elkiilonithetiink eredményorientalt,
valamint folyamatorientalt —megkozelitéseket (Hofmeister et al. 2003). Az
eredményorientalt megkozelitésre példaként emlitheté Gruen (1995) szakirodalmi
feldolgozasa a vevoi elégedettségrol, amelyben Howard €s Sheth 1969-es vasarloi

viselkedéselméletéhez nyulik vissza. Ebben az elégedettség a vasarlast kovetd

1 A szakirodalom mélyrehato magyar nyelvii feldolgozasa attekinthetd Hofmeister és szerzotarsai (2003)
munkajaban.
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tapasztalatok és az azt megel6z6 markavalasztashoz kotddo attitid kozotti kiilonbséget
jelenti. Frazier és szerzétarsai (1988, 66. 0.) az el6z6 meghatarozas alapjan az
elégedettséget adott fél azon érzelmi allapotanak tekintik, hogy megfeleléen vagy nem
megfelelden jutalmaztak-e a cserekapcsolat 1étrejottét el0segitd aldozataért. Anderson
¢és Narus (1990, 45. 0.) kapcsolati aspektusban definialta az elégedettséget, mely alapjan
az elégedettség egy olyan pozitiv érzelmi allapot, amely adott vallalat partneréhez

kot6d6 munkakapcsolata dsszes aspektusanak értékelésébol fakad.

Ez a megkozelités jellemzi az IMP csoport elégedettség-megkozelitését is (Gelei—
Mandjak 2011). Gruen (1995) definicidja az eclégedettséget a cserekapcsolatbol
szarmaz6 targyiasult vagy immaterialis haszonként értelmezi olyan esetben, amikor
egyenlé vagy meghaladja a méltanyosnak tekintett haszon szintjét. Gruen arra is utal,
hogy Williams és Hazer kutatdsai alapjan az elégedettség instabil lehet, de gyorsabban
kialakulhat az elkotelezettségnél, kvazi az elkdtelezettség eldfeltételének tekinthetd
(Gruen 1995). Brown ¢és Peterson (1993) azt is tesztelték és kimutattak, hogy az

elégedettség kozvetlentil hat az elkotelezettségre.

A folyamatorientacios iranyok kozé sorolhaté Hunt megkdzelitése, mely szerint
az elégedettség egy olyan érzelmeket kiértékeld kognitiv konstrukcid és ,.értékelési
folyamat, amely szerint a tapasztalat legalabb olyan jo, mint az elvaras” (Hunt 1977.
459. 0. In Hofmeister et al. 2003, 34. 0.). Yi harom folyamatot emel ki, melyek
befolyasoljak az elégedettséget: (1) az észlelési, (2) az értékelési, valamint (3) a
pszichologiai folyamatokat (Hofmeister et al. 2003). Rekettye és Sziics (2002)
kutatasaik soran az észlelt és az elvart teljesités kiillonbozoségének meghatarozasaban

interpretaljak az elégedettséget, amely szintén folyamatorientalt szemléleti.

3.4. Osszegzés, megallapitasok

Az 1980-as évekre szilardult meg az a tedria, hogy a novekedés eldémozditdja nem
csupan az eladott termékegység realizdloddsanak filiggvénye, hanem meghatarozo
szerepet jatszik benne a vasarloi elégedettség is, mely az j vasarlok megszerzéséhez
képest alacsonyabb koltséggel realizalhat Gjravasarlast a mar meglévo ligyfelek korében

(Hofmeister et al. 2003). A fogyasztokozpontu szemlélet ekkor valik elengedhetetlen
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stratégiai és miikodési kritériumma (Kohli—Jaworski 1990, Vieira 2008). A funkcionalis
tertiletként interpretalt, tranzakcid-orientalt marketing irdnyabdl a kutatasok fokusza a
kapcsolatokra Osszpontositd iranyaba tolodik el. A fogyasztéi elvarasokat kdzpontba
helyez6 értékszemlélet mozditotta el a termékcentrikus megkozelités helyett a teljes

szolgaltatascsomagot vizsgalo kutatasok megjelenését (Vargo—Luch, 2004).

Dwyer és szerzétarsai (1987) ugy érveltek, hogy vevd és eladd diszkrét
cseretranzakcidi helyett a folyamatos kapcsolatot kell vizsgalni a két fél kozott. Az
ellatasi lancban azonban a végsd fogyaszton kiviil szdmos mas vevo is létezik. Ennek
koszonhetden hatarozottan elkiiloniil a B2C és B2B kapcsolatok rendszere és ezek
eltéré jellemz6i. A vdllalatkézi  egyiittmiikodések jellemzdineK és  dimenzidinak
megragaddsa az elmult 20 év soran jelentds valtozason ment keresztiil. A diszkrét és
kapcsolati csere jellemzdinek meghatarozésa és elkiilonitése a vallalatkozi kapcsolatok
konceptualizalasanak elsé 1épcséje volt (Macneil 1978). Dwyer és szerzétarsai (1987) a
vevo-elado kontaktusanak modellezésekor beépitették a kapcsolatisag idédimenzidjat a
vizsgélati elemek kozé, megkiilonbdztetve a kapcsolat kiépitésének kiilonbozo fazisait.
A kovetkezo évtizedekben a tudomanyos marketingkutatdsok a kapcsolatok vizsgalata

felé tolodtak el.

A kapcsolati marketing és a kapcsolati mindség formalizdldasa kihivast jelent az
izleti tudomany tarsadalomkutatoi szdmara. A kapcsolati mindség definidlasara nincs
egységes megkdzelités, sOt abban is eltérd modellek sziilettek, hogy milyen kapcsolati
dimenziok formaljak a kapcsolatok megitélését és értékelését (Naude—Buttle 2000,
Holmund 2008).

A CMP koncepcid ravilagitott arra a fontos tanulsagra, hogy a vallalatok szdmara
rendelkezésre allo eszkozok kivalasztasat az adott partnerkapcsolatra kell szabni a vevdi
¢s az eladoi kapcsolati igények ¢és szinergiak alapjan, hiszen kihat arra, hogy a
tranzakcids- €s a kapcsolati marketing milyen elemeit alkalmazzuk. Annak ellenére,
hogy a kapcsolati marketing formalizalasi torekvései és modellezése a 2000-es évektdl a
tudomanyos érdeklédés kozpontjaban alltak, nem rendelkeziink teljes mértékben
letisztult fogalomrendszerrel. Kiilonbozo iskoldk eltéré modszertannal dolgoznak, ennek
ellenére az lizleti kapcsolat tartalmanak ¢és folyamatdnak megismerésében jelentds
eredményeket értek el. A mai szakirodalom az elkotelezettséget, a bizalmat és az

elégedettséget a legtobbszor hasznalt dimenzioknak tekinti. Az e dimenzidkra hato
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tényezOk vizsgalata, valamint mas dimenzidkra kihatdsuk szdmos vizsgalat targya,
melyek koziil kutatdsi programunk a méltdnyossag elemét ragadja meg részleteiben a

kovetkez6 fejezetben.
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4. A MELTANYOSSAG DIMENZIOJAT BEEPITO MODELLEK

A kapcsolati mindséghez kotddoé szakirodalom attekintésekor megallapitottuk,
hogy a harom legfontosabbnak tartott dimenzi6 a bizalom, az elégedettség, valamint az
elkotelezettség. A kapcsolati dimenzidk egyike a méltanyossag, mely kimutatasunk
szerint a vizsgalt 30 modellben a negyedik leggyakrabban hasznalt és modellezett
tényez6 (v.0. 52-53. 0.) megosztva ¢ helyet a hatalmi fliggéség dimenzidjaval.
Empirikus kutatasok tdmasztjak ald, hogy a méltanyossag direkt mdédon hathat a
bizalomra, az elégedettségre, a lojalitdsra B2B és B2C kapcsolatokban egyarant, &m ez
a hatas eltérd lehet kiilonb6zo erdviszonyok kozott, eltérd kulturalis kdrnyezetben, vagy

eltérd tlizleti kapcsolatok esetén (B2B vagy B2C).

E fejezetben 6t, a méltanyossagot is interpretald és felhasznald modellt mutatunk
be és foglalunk 6ssze, melyek mindegyike a méltanyossagot mint az értéknormak
egyikét vizsgalja a kapcsolati minéség dinamikajanak leirasakor. Ezeket a modelleket a
kapcsolati dimenzidk részletes vizsgalatakor ismertik meg és valasztottuk ki
bemutatasra. Az Osszefoglald célja, hogy kritikus szakirodalmi attekintést nyujtson az
lizleti tudomanyok teriiletén a méltdnyossag kapcsolati modellezésének eddigi

tapasztalatairol, melyeket felhasznalunk empirikus kutatasunkhoz.

A kovetkezd modelleket vizsgaljuk meg részletesen a kilenc méltanyossaggal

foglalkoz6 munka koziil:

1. A marketingcsatornak szervezetkozi cserekapcsolata (Frazier 1983)

2. Az tizleti kapcsolatok kapcsolati mindségértékelése (Jarvelin 2001)

3. A méltanytalansag megitélése kiilonboz6 kultirakban (Sheer et al. 2003)

4. A bizalom eléfeltételei és hatasa a szolgaltatasi panaszok kezelésekor
(Santos—Fernandes 2008)

5. A méltanyossag, bizalom és lojalitas kapcsolata eltérd vevé—elado eréviszonyok
kozott (Jambulingam et al. 2011)

A modellek kivéalasztdsa soran arra torekedtiink, hogy eltérd iskolak
megkozelitéseit elemezziik oly modon, hogy az azonos vagy hasonld

fogalomrendszerrel dolgozé modellek koziil egyet targyalunk az atfedések elkeriilése
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érdekében. A korai, egymasra jelentds mértékben haté modellek koziil az alapvetd
gondolatindito frazieri (1983) megkdzelitést vizsgaljuk, de Dwyer és szerzdtarsai (1987)
valamint Anderson és Narus (1984, 1990) tovabbfejlesztéseit nem részletezziik. Kumar
¢s szerzotarsai (1995a, b) kutatasat a 2003-as Scheer és szerzétarsai (2003) féle tjabb
megkozelitésében részletesen targyaljuk, hiszen meghataroz6 mddon hat a kilencedik
megkozelitésként jelolt, empirikus kutatasunk felépitésére. A Hetesi-Vilmanyi (2011)
féle modell csupan érintlegesen vizsgalja a méltanyossagot részletes interpretacio

nélkiil. gy e megkozelités elemzése nem képezi e dolgozat targyat.

4.1. A marketingcsatornak szervezetkozi cserekapcsolata

A méltanyossag attributumat beépitd modellek kozott elsének tekinthetd Frazier
(1983) szervezetkdzi cserekapcsolatokat leirdé modellje. Frazier a csere folyamatat
harom fazisra bontja: kezdeményezési szakasz, megvalositasi szakasz és feliilvizsgalati
szakasz. Mindegyik szakasz konkrét folyamatot képvisel, mely meghatarozott
kimenetekkel rendelkezik, s ezekre épiilnek a kovetkez6 szakasz folyamatelemei (6.

abra).

A kezdeményezési szakaszban a kiils6 makrokdrnyezet, valamint a belsd
szervezeti és személyi karakterisztikumok meghatirozdsa és felmérése torténik. A
folyamat kovetkezd 1€pése a csere sziikségességének €s motivacidjanak meghatdrozasa,
mely elinditja a cserére alkalmas partnerkeresés 1épését is. A csere létrejottének
formalizalasat és a sziikséges befektetések elinditdsdt megel6zden keriil sor annak
meghatdrozasara, hogy mi az elvart és megérdemelt ellenszolgaltatds. Ennek
megfelelden kiiloniilnek el a jol megragadhatd, valds belsd elvarasok (profit, piaci
részesedés stb.) €s a kevésbé megfoghatd, a kiilsd kapcsolatokbol szarmazo jutalmak

(statusz az adott iparagban, a cserekapcsolat menedzselésének pozitiv kihatésai).

Frazier modelljében e szakasz kimenetei k6z¢é harom tényezdt sorol: a szerepek,
feladatkorok és elvarasok meghatarozasa; az erdviszonyok tekintetében az er6folény és
a fliggdség poziciondldsa; valamint az aspirdcids célok €és motivaciok tisztdzasa a

cserekapcsolatba 1ép6 felek kozott.
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6. abra: A marketingcsatorndk szervezetkozi cserekapcsolata
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Forrds: Frazier (1983, 69. 0.)

Frazier a masodik, megvaldsitdsi szakaszba sorolja a csere és az interakcio
folyamatait, melyek soran megtapasztalhatd a kooperdcio €s a befektetett erdkifejtés

mértéke, az  elért  befolyasolasi  készség, valamint a  célkitlizések

Osszeegyeztethetdségének mértéke. E  folyamatok sordn elkeriilhetetlenek a
konfliktushelyzetek, melyek kezelési modja kihat az elégedettség mértékére, ¢és
visszacsatolassal szolgal az egyiittmiikodés mindségi jellemzdire. A masodik szakasz

kimenetei a materidlis €s az immaterialis eredmények.

A harmadik, feliilvizsgalati szakaszban keriil sor a felelosségi jellemzok és
teljesitmények feliilvizsgalatara, mely mind a résztvevd vallalatok egészét, mind a
résztvevé személyek ©nallo teljesitményét értékeli. Ezek alapjan torténik a
méltanyossagi mérlegelés, mely megkovetelhet kiigazitasi 1épéseket. E harmadik
szakasz kimenete fogja meghatarozni a teljes folyamatra vetithetd elégedettség mértékét
materialis €s immateridlis szinten, ami meghatarozza a tovabbi cserék jovObeli

lehetdségét (Frazier 1983).
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A méltanyossagi elem két helyen lelheté fel a modellben. Egyrészt a
kezdeményezési szakaszban keriil sor az elvart €¢s a megérdemelt jutalom nagysaganak
meghatarozasara, mely elérevetiti a csere potencialis eredményeinek megosztasi modjat.
Masrészt attol fiiggden, hogy milyen korabbi csere tortént a partnerek kozott, a felek
kozotti egyeztetés eltérd mértékii lehet. Az értékelés ezen kiilon szakaszdban a csere
interakcidjanak lebonyolitasat kdvetden az elvart és megérdemelt jutalmak keriilnek
mérlegre. Itt a méltdnyossdg mérlegelése elsddleges tényezdként hat a folyamatban

résztvevok elégedettségi szintjére (Frazier 1983).

E modellt Frazier maga is tigan értelmezett koncepcionak tekinti, melyben a
kutatasi probléma altalanos térképét vazolja fel eldttiink. A modell jol megragadja az
epizod miikodési mechanizmusat, a résztvev partnereknek a csere soran tapasztalhato
kapcsolodasi pontjait. A méltanyossag vizsgalatat a kapcsolat kialakitdsi folyamatanak
részeként értelmezi, amely az értékelési f6 folyamat részét képezi. A modell
sziiletésének datuméabol adodoan a kapcsolati mindséget mint koncepciot nem értelmezi,
a kapcsolati mindség mas dimenzioira nem tér ki. Ennek ellenére Fraziert szamos kutato
tekintette referenciapontnak a kapcsolat menedzsmentjének vizsgalatakor (Kumar et al.
1995a, Jarvelin 2001, Scheer et al. 2003). Jelentés mértékben kihatott a rakovetkezo
évek kutatdsi irdnyaira, melyekben elmozdulas kovetkezik be az epizod szintli

eseményektol a kapcsolati és a haldzati szintek felé.

4.2. Az iizleti kontaktusok kapcsolati minéségértékelése

Anne-Mari Jérvelin (2001) PhD értekezésében az iizleti kontaktusok kapcsolati
mindségének értékelési folyamataval foglalkozott. Megkdzelitése tdmaszkodik mind a
frazieri modell folyamat-orientaltsagara, mind az IMP iskola nézépontjara. F6 értékelési
szempontnak az egyéni, individudlis szintet tekinti, erre épitve azonban meghataroz
masik harom szintet: az osztily, a vallalat és a vallalatk6zi kapcsolatok szintjeit.
Elsddleges elemnek az egyéni, epizod szintll értékelési szintet tekinti, mely részben a
tranzakciokban résztvevd mindkét vallalat alkalmazottainak egyéni, 6nallé megitélését
jelenti, valamint erre hat az is, hogy a masik fél egyéni szinten hogyan itéli meg a
tranzakciot. Epizodok sorozata alapjan torténik az egyes személyek kapcsolati

mindségmegitélésének kialakitasa. A szervezeten beliil az egyéni megitélések aggregalt
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attribituma adja a szervezeti szintli kapcsolati mindség megitélését, mely
végeredményben formalja a szervezetkdzi kapcsolati mindség kozds megitélését
(Jarvelin 2001). A folyamat kozvetlen résztvevOin kiviil az egyéni megitéléseket
befolyasolja mas, a kapcsolaton kiviil esé tényezd. Fontos a személyek véleménye,
hatasa; ez kapcsolddasi pontot, bedgyazodast nyujt adott kiilsé kornyezet tarsadalmi
rendszerébe (2. melléklet). A kapcsolati mindséget alapvetden egy diadikus,
kétszereplOs fogalomnak tekinti, melyben a szereplok kapcsolatmegitélése és értékelése

nem feltétleniil egyiitt, kozosen zajlik, hanem a felek 6nallo folyamata is lehet.

Jarvelin a folyamatot a két szerepld, a vevd ¢és az eladd szemszogébdl is

tanulmanyozza. A folyamat f6 elemei: az epizddok sordn megvalosuld
tapasztalatgyljtés, az epizod mindségének megitélése, a kapcsolati mindség megitélése.
A 16 értékelési folyamatnak része a sztenderdekhez viszonyitott 6sszehasonlitas, melyet
kiigazité folyamatok egészithetnek ki, mddosithatnak. A f6 értékelési folyamat akkor

kezddédik, amikor az epizod kezdetét veszi (7. abra).

7. abra: A kapcsolati mindség értékelésének keretei

Vevo
Osszehasonlitasi alap:
— korabbi tapasztalatok
— kulturalis normak, értékek Osszehasonlitési alap:
o » — célkitiizések <
L Epizod tapasztalat — igéretek -
.. o — vagyak
Osszehasonlitas 1.
Mlngs,egme'gneles Kiigazitasi folyamatok:
epizdd szinten — méltanyossag
.. » M * egyéni szinten
Osszehasonlitds 2. |« * szervezeti szinten
K i mingse — attribucid
apeso a'tlrn,nnoseg — kiegyenlit6 folyamat
megitélése
A
Mult Osszehasonlitas 3. Terminalas Jové
> Folytatas "
Kapcsolati minéség
megjtélése v
- Kiigazitasi folyamatok:
Osszehasonlités 2. B ;félfényosség
e Lia M * egyéni szinten
Mindségmegitélés  fe * szervezeti szinten
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v E . rd . tu
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Osszehasonlitasi alap: tapasztalat Oss'ze}'la}vsornlltam alap:
— koré4bbi tapasztalatok > - 'ce%klruzesek
— kulturalis normak, értékek —lger etek
— vagyak
F6 értékelési folyamat
Elado

Forrds: Jarvelin (2001, 58.
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A partner ekkor tapasztalatokat szerez a tranzakcié soran ahhoz, hogy értékelje az
aktualis interakciét az epizodot megelézen kialakitott sztenderdek alapjan. Az
Osszehasonlitasi sztenderdek alapjat képezik a korabbi tapasztalatok, a vallalati
célkitlizések, a vallalati igéretek, a kulturdlis normak, értékek, valamint a vagyak és
kivansagok. Az elsé Osszehasonlitds eredménye az epizdd mindségének értékelése és
atértékelése lesz, mely tiikrozi, hogy az adott szereplé megitélése az epizdédok
tapasztalata alapjan mennyiben felel meg az elvart sztenderdeknek. Ezt a kiigazitasi

folyamatok modosithatjak.

Az epizdd mindségének értékelését egy masodik Osszehasonlitds koveti, mely
megitéli, hogy az epizdd mindsége mennyiben modositja a kapcsolat egészének
mindségi megitélését, valamint sziikségessé teszi-e az Osszehasonlitasi sztenderdek
modositasat. A kiigazitdsi folyamatok ezen a szinten is hatnak a f0 értékelési
folyamatra. Azonban egy harmadik szintli 6sszehasonlitdsra is sziikséges lehet, olyan
esetekben, ahol a kiigazitasi folyamatok nem hoztak valtozast egy kapcsolati mindség
negativ megitélésében. Ekkor a partner donthet a kapcsolat folytatasardl vagy

megsziintetésérol.

Kiilon kell szolnunk a tobbszor emlitett kiigazitasi folyamatokrol, melyeket

Jarvelin (2001) a kovetkezd négy alfolyamatra bont:

(1) méltanyossag (equity): a résztvevo szereplok output/input aranyossagat

Osszehasonlitva
(2) méltanyossag (fairness): egy szereplé sajat output/input aranyossagat megitélve
(3) attribucio: a felelés megkeresése, ha nagy eltérés tapasztalhato az értékelés soran

(4) kiegyenlit6 folyamat: ha nagy eltérés tapasztalhato az értékelés soran, melyet a

felek csokkenteni szeretnének.

Az értékelési folyamat egészéhez Jarvelin kimeneti dimenzidkat kapcsol
megkiilonboztetve technikai, tarsadalmi, gazdasagi, valamint egy 6sszegzé dimenzidt a

szakirodalom altal meghatarozott potencialis kapcsolati kimeneti lehetdségek alapjan.

Ha a méltdnyossagi kiigazitdsi folyamatokat tekintjiik, felfedezhetjiik, hogy
Jarvelin a szervezeti igazsagossag adamsi méltanyossagi elméleteknek két komponensét

hasznalja fel modelljében. Ezt a méltanyossag felsorolt (1) és (2) definicioja tiikrozi.
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Jarvelin kiemeli, hogy a méltanyossag mérlegelését a kiilonbozd iskolak eltéré modon
kapcsoljak az értékelési folyamatokhoz. A vevdi elégedettségre és szolgaltatasi
mindségre fokuszalo észak-amerikai megkozelitésben a méltdnyossagot a szakirodalom
az értékelési folyamat szerves elemének tekinti. A B2C megkdzelitésben a disztribucios
csatornakat elemzé iskoldk esetén a f6 értékelési folyamattol teljes mértékben
elkiiloniilé koncepcioként szerepel a méltanyossag megitélése, ahogy a frazieri

modellben is lathattuk.

E modellt és a folyamatot Jarvelin egy esettanulmany keretében is bemutatta. A
modell teljes korti empirikus tesztelését &és alatdmasztasdit nem tekinti sem
sziikségesnek, sem feladatdnak. Ez a megkdzelités tipikus az IMP iskola
modszertandban, ¢és annyiban elfogadhatonak tekinthetd, hogy az esettanulmany
eredményei alapjan a modell leginkdbb modszertant szolgaltat a kapcsolatok
vizsgalatara, értékelésére. Arra, hogy hogyan zajlanak a folyamatok, milyenek a
kapcsolati dimenziok és hogyan hatnak egymasra, a modell nem tud, de nem is akar

valaszolni.

4.3. A méltanytalansag megitélése kiilonb6zé kultirakban

Lisa Scheer, Nirmalya Kumar és Jan-Benedict Steenkamp kutatocsoportként az
elmult évtizedekben meghatarozd szerepet toltott és tolt be a méltanyossag
kérdéskorének  vizsgalatdban.  2003-ban  empirikusan  tesztelték  Adams
méltanyossagelméletét szervezetkozi kapcsolatokra vonatkoztatva, figyelembe véve a
kulturalis kiilonbségeket. Szemléletiikben az észak-amerikai marketingiskoldk azon
jellemzoje tiikrozodik, hogy a kapcsolatokat kétszereplds rendszerben vizsgéljak.
Vitatkoznak azzal a nézettel, hogy a méltanyossdg kérdése, konkrétabban a
méltanytalansag megitélése egyforman fontos a szervezetek ¢életében, kiillonds
tekintettel a pozitiv méltanytalansagra. Kutatasukban gépjarmui-keresked6k kapcsolatat
vizsgaltdk beszallitoikkal, a vevd szemszOgébdl elemezve a kapcsolat mindségét

(Scheer et al. 2003).

Az empirikus kutatist az USA—ban és Hollandiaban végezték el. A két orszag

kulturdlis kiilonbségeit Hofstede kulturdlis dimenziéi mentén ragadtdk meg, S ez a
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hipotéziseik megfogalmazasat is segitette. A méltdnyossagot az adamsi modell azon
eleme mentén interpretaltdk, hogy az adott vallalat eredmény/input ardnya egyenld-e
beszallitoja eredmény/input ardnyaval. Ha egyenl6tlenség 4all fenn, akkor a
méltanytalansdg negativ vagy pozitiv formaban megjelenik, attol fliggéen, hogy a
vallalatot hatranyosan vagy elénydsen érinti az egyenlétlenség®®. Fiiggd véltozonak
négy kapcsolati dimenziot valasztottak a szakirodalom attekintése alapjan. Az
ellenségeskedés (Kahneman et al. 1986) mindségi dimenzidja magaba foglalja a
beszallitoval szemben érzett frusztracidt, indulatot, ellenséges viszonyt, neheztelést.
Emellett kulcsdimenzionak tekintették a bizalmat, a kapcsolat folytonossagat, valamint

a buntudatot.

E dimenziok a szakirodalom szempontjabol a szocidlpszichologiai kutatasokhoz
nyulnak vissza. Scheer és szerzétarsai (2003) vizsgalatdhoz hasonld kutatasokat
Hatfield és szerzOtarsai (1979) végeztek hédzasparok méltanyossagi megitélését

Osszevetve mas érzelmekkel, melyek kozott talaljuk a blintudatot is.

Scheer ¢és szerzdtarsai (2003) 8x4 hipotézist fogalmaztak meg, melyek tablazatos
Osszefoglalasat a 3. szamu melléklet részletezi. Az 1-4-ig szamozott hipotézisek
elkiilonitették a negativ és pozitiv méltanytalansag hatasat a fiiggdé valtozokra (a—d)
orszagonként (8. é&bra), majd az 5-6. hipotézisek Osszehasonlitottdk, hogy van-e
szignifikans kiilonbség az egyes orszdgokban a negativ és pozitiv méltanytalansag
megitélésében  kapcsolati dimenzionkeént. A 7-8. hipotéziscsoportban
Osszehasonlitottak, hogy van-e szignifikans kiilonbség a két orszag kozott egyrészt a
negativ (7.), masrészt a pozitiv (8.) méltdnytalansdg megitélésében kapcsolati

dimenzidonként.

A kutatds eredményeképpen megallapithatd, hogy a két orszdgban az
autokereskeddk hasonloképpen reagaltak a negativ méltanytalansagra, melyet a 8. abra
négy grafikonja mutat: a bal oldali agak, azaz a negativ méltanytalansagot jel6lo
vonalak azonos irdnyu, hasonld elhajlast jeleznek. A pozitiv méltanytalansag

tekintetében azonban jelentds eltérés tapasztalhaté mind a négy dimenzid esetében.

2 Spline regresszios elemzése felhasznaldsaval fliggetlen valtozoként definialtik a negativ

méltanytalansagot és a pozitiv méltanytalansagot, melyet grafikus &brazolasukban az x tengelyen
abrazoltak; a 0 pont az egyenld aranyossagot, a méltanyos viszonyt jelzi (Hurley et al. 2006, Scheer et al.
2003).

68



8. abra: A méltanytalansag érzetének hatasa mas kapcsolati dimenziokra
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Forrds: Scheer, L. és szerzotarsai (2003, 67. 0.)

Tapasztalataik alapjan a szerz6k lehetoséget lattak a kutatas globalis
kiterjesztésére is. E programba illeszkedik empirikus kutatasi programunk, mely kdzép-
europai  orszagokat hasonlit 0Ossze az elézdekben vazolt alapkoncepciok
tovabbfejlesztésével. A pozitiv és negativ méltdnytalansagot szdmos mas kapcsolati
dimenzioval kotottik Ossze — vizsgalva a vevOk megitélésének orszagonkénti

hasonldségait és kiilonbségeit, részben elképzelt, részben valos beszallitoi kapcsolatokra

vetitve.

4.4. A bizalom eléfeltételei és hatasa a szolgaltatasi panaszok kezelésekor

A most bemutatandé modell alapvetéen a B2C piaci tigyfelekre koncentralva

vizsgalja a vevoi bizalom eldfeltételeit és kovetkezményeit adott tranzakcidt kdvetden.
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A brazil Santos és Fernandes (2008) szerzéparos olyan személyeket kért fel kérddiviik
kitoltésére, akik a felmérést megel6z6 12 hoénapban panaszkezelési folyamaton mentek
keresztiil banki, vagy 1égi utasszallitdsi szolgéltatasi hibat kovetden. A strukturalis
egyenletek és modellezés modszerével vizsgaltak a szerzOk a disztributiv, a proceduralis
¢s interakciés méltanyossag, a bizalom ¢és a lojalitds kozotti kapcsolatokat
panaszkezelést kovetden (9. dabra). Terminologidjukban a méltanyossagi elemek
fliggetlen valtozoként szerepelnek a panaszkezelés folyamatanak értékelésére, és ezen

elemek elégedettségre €s bizalomra gyakorolt hatasait vizsgaljak.

9. dbra: A méltanyossag, a bizalom ¢és a lojalitas kapcsolata

Korabbi

tapasztalatok \

Interakcids o Bizalom
. ; , Interakcios: szignifikans hatas
igazsagossag/ Proc. és Diszt: nem kimutathato az alkalmazottakban Lojalitas
méltanyossag | | / v (ajanlas)
Proceduralis Mindhérom :
igazsagossag/ szignifikéns Elégedettség Erték-
16k z —
méltanyossag Disztributiv: a par]arsz megitélés
legszignifikansabb kezelésével

Disztributiv
igazsagossag/
méltanyossag

| Mindharom : kimutathatd
Proc. és Diszt: nem szignifikans

Bizalom
a vallalatban

Lojalitas
(megtartas)

Korabbi
tapasztalatok

kimutathato, szignifikans hatas

—>  hipotetizalt, de nem kimutathaté hatas

Forrds: Santos—Fernandes (2008, 231. 0.) alapjan

A méltanyossag tekintetében a méltanyos és igazsagos kifejezéseket a szerzok
szinonimaként  hasznaljdk. = A disztributiv = méltdnyossagot az  adamsi
méltanyossadgelmélet masodik, tobb szereplore kiterjeszthetd elemére éEpitve a
tranzakcidkban szerepld felek hasznanak ¢és koltségének aranyos allokaciojaként
értelmezik, melyek csak targyiasult formdban jelennek meg az epizdod soran. A
proceduralis méltdnyossag e tanulmany szerinti definicidja azon beszallitoi
partnermenedzsment elveit és eljarasait tartalmazza, melyekkel az {gyfél a

panaszkezelés soran talalkozhat.
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Ennek megnyilvanuldsait a flexibilitds, az elérhetéség, a folyamatkontroll, a
dontési mechanizmusok, a vélaszadds gyorsasdga és a felel0sség elismerésének
attribtumai mentén mérték a szerzok. Az interakcids méltanyossag azt fedi, hogyan
kommunikal és foglalkozik a vallalat dolgozdja az tligyféllel a panaszkezelés epizddja
soran. Ennek kapcsén az ligyfél altal észlelt, az alkalmazott altal kifejezett udvariassag,

Oszinteség, magyardzat adasa, empatia, igyekezet €s bocsanatkérés elemeit érinti.

A méltanyossagi komponensek kozvetlen hatasat harom teriileten vizsgaltak. A
panaszkezelés altal kivaltott elégedettséget mindhdrom komponens szignifikansan
befolyasolta, legerdteljesebbnek azonban a disztributiv méltanyossag szerepe tekintheto,
melyet a proceduralis, majd az interakcids komponensek kovettek. Ezek alapjan a
panaszos szamara a panaszkezeléskor az elfogadhatdo megoldas elérése a legfontosabb
cél. Az alkalmazottakba vetett bizalom megitélését csak az interakcids méltanyossag
befolyésolta, a masik két komponens hatdsa nem volt kimutathatd. A vallalatba vetett
bizalom megitélését mindharom komponens befolyasolta, melyek koziil az interakcios
méltanyossagnak volt szignifikans szerepe. Ezek alapjan azt a kovetkeztetést vontak le a
szerzOk, hogy a panaszos alkalmazottak iranti bizalmanak novelése a vevo—alkalmazott
interakcidkon keresztiil megvaldsithato, de nem elegendd kizardlag erre a méltanyossagi

aspektusra koncentralni.

Arra a kérdésre, hogy vajon az elégedettség mediatorszerepet tolt-e be a
méltanyossdgi komponensek és a bizalom kozott, a szerzOk a vizsgalat soran nem
talaltak egyértelmli megerdsitést. Mig az eredeti modellben a méltanyossagi
komponensek szignifikdnsan hatottak az elégedettségre, addig az elégedettség hatisa
nem volt kimutathatd sem az alkalmazottak, sem a vallalatba vetett bizalom terén.
Alternativ modelljiikkben az elégedettséget kivették a vizsgalt elemek koziil. Ennek
eredményeként a méltanyossagi komponensek kozvetlen modon szignifikans hatast
gyakoroltak a bizalomra. Az elemzés ramutatott, hogy azok az iigyfelek, akik
szolgéltatdsi problémaval keriiltek szembe, elvarjdk, hogy megoldascentrikus

tgyfélkezelésben részesiiljenek, fontos szamukra, hogyan bannak veliik.

A bizalom-lojalitdas dimenziojaban a vallalatba vetett bizalom bizonyult a
leginkabb meghatdrozd tényezonek az ujravésarlds, azaz a lojalitds megtartasi
elemének, valamint az ajanlds, azaz a lojalitds masik elemének vizsgalatakor. A

panaszkezeléssel kapcsolatos elégedettségnek masodlagos, de szignifikans szerepe volt.
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A szerzOk tehat kettés hatast bizonyitottak. Egyrészt a méltanyossagi elemek
megfeleld stlyozasa és pozitiv kihatasa meghatarozza a panaszos elégedettségét, mely
kihat a lojalitds mindkét komponensére. Masrészt a méltdnyossagi elemek értékelése hat
a bizalomra, kiilondsen a vallalat iranyaban kialakuld bizalomra, melynek erételjes a

hatésa az iigyfél lojalitasara.

E modell egy konkrét folyamatot vizsgal, s ez nem jelenti azt, hogy
megallapitasaik kiterjeszthetéek lennének mas B2C folyamatokra. Azonban Uj
lehetéségeket nyit tovabbi interpretaciokra a modell gondolatmenete, melyet
Jambulingam ¢és szerzétarsai (2011) tovabbfejlesztettek a B2B folyamatokra

koncentralva.

4.5. Méltanyossag, bizalom, lojalitas — eltéré diadikus eréviszonyok kozott

Jambulingam és szerzétarsai (2011) modelljében fliggetlen valtozoként kezelik a
méltanyossadgi normat, azt vizsgalva, milyen koriilmények kozott jatszik szerepet a
bizalom a lojalitas, azaz a hossza tava vevé—eladd kapcsolatok kialakitasakor. Magyar
kutatdsok mar jelezték a méltdnyossag ¢€s lojalitds kozotti erds kapcesolatot, de nem
tértek ki a bizalom mediatorszerepére (Hetesi—Vilmanyi 2011). Jambulingam és
szerzOtarsainak alapfeltevése, hogy a méltanyossag — kiilonb6z0 komponenseken
keresztiil — jelent6s mértékben hathat a lojalitasra, fliggetleniil attol, hogy van-e bizalom
a partnerek kozott. A szerzOk abban az esetben tekintik a bizalom kapcsolati
dimenzidjat medidtornak a méltanyossag és a lojalitds kozott, ha a bizalom modellbe
torténd beépitésekor az eredetileg a lojalitasra szignifikansan kihaté méltanyossag a
bizalom beiktatasdval nem szignifikans, vagy csokkend szignifikanciaszintet mutat.
Ilyenkor a bizalom mint mediator atveszi a méltanyossagi komponensek hatasat oly

modon, hogy szignifikans hatast gyakorol a lojalitasra (10. abra).

A méltdnyossagot két kategoridba osztja a tanulmany. Disztributiv
méltanyossagnak tekinti a vevd szemszogébdl a beszallitdi kapcesolatabol eredd iizleti

haszon és mas eredmények méltanyossagi megitélését.
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10. abra: Hipotetikus kapcsolatok moderator—kdzvetité modellje

Moderator

Kolcsonos fiiggdség jellege:

— szimmetrikus .,
. ) Kovarians
— aszimmetrikus
— vevoi dominancia (s1s
Vasarlasi volumen

— beszallitdi dominancia
— nincs kolcsonds fiiggdség

Fiiggetlen valtozo / Kézvetité valtozé \ Fiiggé valtozé

— disztributiv méltdnyossag Bizalom — hitelesség > Lojalitas

L

— proceduralis méltanyossag Bizalom — joindulat

Forrds: Jambulingam és szerzétarsai (2011, 41. 0.)

E modell alkotéi a definicid operacionalizalasakor erdteljesen tamaszkodnak
Kumar és szerzdtarsai (1995a) meghatarozasara, miszerint a vizsgalt vallalat az adott
kapcsolatb6l szarmaz6 tényleges, valamint elvart, megérdemeltnek tekintett
eredményeit veti 0ssze. Proceduralis méltanyossag alatt a két fél kozotti kapcsolatot
meghatarozo6 folyamatok és vallalati politikak megitélését tekinti. A ,,bizalom” valtozot
a modell két részre bontja: megkiilonbozteti a hitelességet és a joszandékot. A modellt
gyogyszeripari ellatasi ldncban tesztelték, ahol vasarlonak a kiskereskedelmi értékesitési
egységeket, eladonak pedig a nagykereskedelmi partnereket tekintik. A modell
moderald tényezoként kezeli a résztvevd felek kapcsolatanak kolesonds fliggdségi
jellemzdjét. Ebben a tekintetben a kapcsolat lehet szimmetrikus, aszimmetrikus, illetve

eléfordulhat, hogy a résztvevo felek kozott nincs érzékelt kdlcsonds fliggdség.

Szimmetrikus kapcsolatnak tekinti azt az egyiittmiikodést, amelyben a felek
egyenld mértékben fliggnek egymastol, s alaptényezdje a hosszu tavu, stabil, bizalomra

és kooperaciora épiil6 kapcsolatnak (Kumar et al. 1995b).

Aszimmetrikus kapcsolat soran a résztvevd felek kozil az egyik nagyobb
mértékben fiigg a masik partnertdl, s ez magaban foglalja azt is, hogy a dominans f¢él a

fliggo felet jelentdsen érintd eréforrasokra gyakorol nagyobb kontrollt. Ez kihat a felek

tranzakcidkra is. A gyengébb fél tarthat a dominalo partner opportunista viselkedésétol,
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mely a disztriblicios és proceduralis méltanyossag alaasasaval egyre nehezebbé teszi a
bizalom kiépitését az aszimmetria ndvekedésével (Kumar et al. 1995b). Az aszimmetria
vizsgalatakor elkiilonitenddek a dominancia kiillénboz6 esetei, ugymint a beszallitoi és a

vevOi dominancia.

Harmadik fliggdségi kapcsolatnak azt az esetet tekintik a szerzok, amelyben a
résztvevd felek kozott nincs érzékelt kolcsonds kapcsolat. Evvel a tipussal a spot
tranzakciok esetén vagy egy partneri viszony kialakulasanak igen korai szakaszaban
talalkozhatunk. A felek nem érzékelnek fiiggéséget a masiktol. Az egyiittmiikdés maga
nem mozgatorugdja a tranzakcidonak, s6t a versengd magatartds is jellemezheti az

interakciot (Molm—Collett—Shaefer 2006).

A modellt e harom vizsgalt csoportra illesztették a rendelkezésre all6 minta
alapjan: szimmetrikus, beszallité altal dominalt aszimmetrikus kapcsolat, valamint

kolcsonos fiiggdséggel nem rendelkez6 kapcesolat (10. abra).

A szimmetrikus kapcsolat esetén a méltanyossag mindkét komponense
szignifikansan hat a lojalitasra. Ha a bizalom mint kozvetitd valtozo6 bekeriil a modellbe,
akkor a méltanyossagi elemek hatasa inszignifikanssa valik, mig a bizalom
komponensei, a hitelesség és a joindulat szignifikdnsan hatnak a lojalitdsra. Ez az
egyetlen eset, melyben a bizalom kozvetitd szerepe igazolhaté a méltdnyossag és a

lojalitas kozott (3. tablazat).

Beszallito altal domindlt aszimmetrikus kapcsolat esetén a proceduralis
méltanyossag hatdsa szignifikans, akar a modell része a bizalom mint moderator, akar

nem. Tehat a bizalomnak nincs befolyasolo szerepe, ha beszallitéi dominancia all fenn.

A harmadik vizsgalt csoport esetén nem allt fenn kolcsonds fliggdség a
kapcsolatban. Ebben az esetben a szimmetrikus kapcsolathoz hasonléan a méltanyossag
mindkét komponense szignifikdnsan hat a lojalitasra, ha a bizalom nincs a valtozok
kozott. Ha beiktatjuk a bizalom tényezdjét a modellbe, akkor a szimmetrikus
kapcsolattol eltéréen a méltanyossag két komponensének szignifikans hatasa tovabbra is
fennall. Ebben az esetben a bizalmi komponensek koziil a hitelesség hat szignifikdnsan
a lojalitasra, de kevésbé, mint a méltanyossag tényez6i. Azon kapcsolatokban, ahol

nincs kolcsonos fliggdség, a bizalomnak nincs jelentds befolyasold szerepe.
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3. tablazat: A méltanyossag, a bizalom és a lojalitas eltéré kapcsolati fiiggdség esetén

Szimmetrikus | Aszimmetrikus, elado- | Nincs érzékelt fiiggéség | Aszimmetrikus, ve v
fiiggdség dominalt fiiggéség az elado és a vevo kozott| dominalt fiiggdség
A méltanyossag hatasa
a lojalitasra.
Disztributiv szignifikdns nem szignifikdns szignifikdns nincs mérés
Proceduralis szignifikans szignifikans szignifikans nincs mérés
A méltanyossag hatasa
a lojalitasra, a bizalom mint
mediator beiktatdsakor
Disztributiv| nem szignifikdns nem szignifikdns szignifikdns nincs mérés
Proceduralis| nem szignifikans szignifikancia csokken szignifikans nincs mérés
A bizalom hatasa a lojalitasra, a
bizalom mint mediator
beiktatasakor
Bizalom — hitelesség szignifikans nem szignifikans nem szignifikans nincs mérés
Bizalom — jészandék szignifikans nem szignifikans nem szignifikans nincs mérés
Bizalom kozvetitd szerepe aldatamasztva clutasitva elutasitva

Forras: Jambulingam és szerzétarsai (2011) alapjan

o4

A kutatas eredményei megerdsitik, hogy aszimmetrikus kapcsolatok esetén a
bizalom nem hat erételjesen a lojalitasra, de a méltanyossag igen. Ha a nagykereskedd
dominans szerepld az ellatasi lancban, akkor alacsony szintii, vagy nem észlelt bizalom
esetén is befolydsolhatd a procedurdlis méltanyossag dimenzidja mentén a kapcsolat

lojalitésa.

A kolcsonos fliggdség hianya esetén is elsdsorban a proceduralis és disztributiv
méltanyossadgi komponensek hatnak a lojalitdsra, csak masodsorban van szerepe a
bizalomnak, de csak a hitelesség dimenzidja mentén. Az opportunista viselkedéstdl valo
félelem gatat szab a bizalom kialakulasanak, de a kolcsonods fiiggdség és a bizalom
hidnya ellenére a kapcsolat fenntarthato, ha a méltdnyossagi komponensek

megragadhatok a tranzakciok soran.

A tanulmany altal is jelzett egyik hidnyossag az interakcids méltanyossag mint
harmadik méltdnyossagi komponens mellozése a vizsgalatbol. Az interakciok szerepe a
B2C tertileten az tligyfélkiszolgalas teriiletén meghatarozé szerepet kap, de ennek B2B

kapcsolatokbeli meghatarozasara e vizsgalat lehetéséget adhatott volna.
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4.6. A modellek 6sszehasonlito elemzése

A vizsgalt modellek tobb tanulsdggal is szolgdlnak szdmunkra, ezeket az
alabbiakban részletezziikk. Az Osszehasonitdé elemzésiink kiterjed a modellek altal
hasznalt definiciok Osszevetésére, a vizsgalt kapcsolatok tipusanak meghatarozasara.
Goresé ala vessziik a felallitott modellek tesztelési modszertanat. Attekintjiik az egyes
kutatasok ipardgi kotodését, kiilon feltiintetve a konkrétan tanulmanyozni kivant és a
tesztelésbe bevont partnerkapcsolatokat. Vizsgaljuk, hogy az egyes modellek tesztelése
tartalmaz-e interkulturalis Osszehasonlitast, vagy sem. Fontos aspektus az elemzés
soran, hogy a kutatok a vizsgalt kapcsolatok folyamatat kivanjak-e megérteni, vagy a
kapcsolati dimenziok kozotti dinamikat tarjak-e fel. Kiilon attekintjiik, hogy a kutatdk a
méltanyossdg mellett milyen mas kapcsolati

dimenzidkat tartanak vizsgalatra

érdemesnek.

A méltanyossag definialasaban jelentds mértékben hasonlitanak egymadsra a
modellek abban a tekintetben, hogy a disztributiv méltanyossag elemét minden esetben
szerepeltetik az altaluk felvazolt rendszerekben, noha a disztributiv méltanyossag

beépitése modellenként eltéré formaban valosul meg (4. tablazat).

4. tdblazat: A modellekben hasznalt méltanyossag-definiciok dsszehasonlitasa

Modell Ev Méltanyossag definicioja | Méltanyossag definicidja
Frazier (1983) | Output/input aranyossag Sajat output/input aranyossag
Jarvelin (2001) | Output/input aranyossag Sajat output/input aranyossag
Sajat és partner output/input
aranyossag 0sszevetése
Scheer ¢és  szerzétarsai | Output/input aranyossag Sajat és partner output/input
(2003) aranyossag Osszevetése

Santos—Fernandes (2008)

Disztributiv
Proceduralis és interakcids

Sajat és partner output/input
aranyossag 0sszevetése

Jambulingam és

szerzotarsai (2011)

Disztributiv

Proceduralis

Sajat és partner output/input
aranyossag 0sszevetése

Egyes modellek — Frazier, Jarvelin, Scheer és szerzOtarsai — az output/input

aranyossag megfogalmazasiban tarjadk elénk a disztributiv méltdnyossagot, mas

76



modellek — Santos—Fernandes és Jambulingam és szerzdtarsai — explicit modon

hasznaljak a disztributiv méltanyossag kifejezést.

Tartalmilag a modellek csak az egyik fél sajat aranyossagat vizsgaljak, mely az
aki feloleli mindkét elemet, vizsgalva mind a sajat output/input ardnyossagot, mind a

sajat és a partner output/input aranyanak 0sszevetését.

A kivalasztott modellek mindegyike B2B kapcsolatokra koncentral, kivéve a
Santos—Fernandes féle modell, melynek bemutatidsat azért tartottuk fontosnak, mert
alapkoncepcidjaban illeszkedhet a B2B folyamatokhoz is, ezt a megkozelitést a
Jambulingam és szerzotarsai féle modell is jol tiikr6z. Frazier és Jarvelin a vizsgalt
folyamatok teljes rendszerét attekintve konceptualizdlnak, de modelljiiket empirikus

modszerekkel, reprezentativ mintan nem tesztelik (5. tablazat).

5. tdblazat: A modellekben vizsgalt kapcsolatok rendszere €s a vizsgalat orientaltsdga

Modell Ev Vizsgalt Modell tesztelési médszere
kapcsolatok

Frazier (1983) B2B Konceptualizalas, empirikus tesztelés nélkiil
Jarvelin (2001) B2B Konceptualizalas, esettanulmany
Scheer ¢és  szerzotarsai B2B Hipotézisek, kvantitativ empirikus kutatas

(2003)
Santos—Fernandes (2008) B2C Hipotézisek, kvantitativ empirikus kutatas
Jambulingam és B2B Hipotézisek, kvantitativ empirikus kutatas
szerzotarsai (2011)

Scheer és szerzétarsai, Santos—Fernandes, valamint Jambulingam és szerzétarsai
az ellatasi lanc egy-egy diadkapcsolatat ragadjdk meg az altaluk kivalasztott iparagban.
A mintavétel sordn tesztelt partnereket tekintve megallapithato, hogy csak az
esettanulmanyos modszer alkalmazasa esetén vizsgalta a kutatdé mindkét partner
kapcsolati megitélését. Erdekes modon a tobbi empirikus kutatas csak a vevé oldalarol
ragadta meg a kapcsolati mindség dinamikajat. Az IMP csoport erdteljes kritikaval illeti
a kapcsolati marketinget gyakran jellemzd egyoldali megkozelitést, amit itt is lathatunk

az utolsé harom modell esetében (6. tablazat).
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6. tablazat: A modellekben vizsgalt iparagi és partnerkapcsolatok

Modell Ev Iparag Vizsgalt Tesztelt Interkulturalis
partnerkapcsolatok partner osszehasonlitas
Frazier (1983) Nem Nem relevans Nem relevans Nem relevans
specifikalt
Jéarvelin (2001) HiTech vallalat avionikai elado Nincs: az eset
Nem divizidja és a finn hadsereg nem részletezi
altalanosit légierd divizidja kozotti €S vevo

kapcsolat vizsgalata

Scheer és szerzotarsai . Gyarto—disztribator vevo USA és
Autoipar .
(2003) Hollandia

Santos—Fernandes (2008) Szolgaltato vevd csak Brazilia

B k I3 lr .
ank és légi (bank/légitarsasag) és

Alit4
utasszallltas | ov gl (banki tigyfél/utas)

Jambulingam és Gybgyszer— Nagykeresked6— vevo csak USA

szerzOtarsai (2011) ipar kiskeresked6

A kovetkezd Osszehasonlitdsi teriilet a kutatdsok nemzetkozi jellegét vizsgalja.
Interkulturalis 0sszehasonlitasra egyediil Scheer és szerzotarsai vallalkoznak, ahol két
orszag, az USA ¢és Hollandia kertil lekérdezésre autoipari gyarto—disztributor kapcsolat

vizsgalatakor. A tobbi kutatas csupan a szamukra hazai terepen vizsgalodik (6. tablazat).

Folyamatorientaltsag tekintetében érdemesnek tartottuk megkiilonbdztetni azokat
a modelleket, melyek kevésbé épiiltek a kapcsolati mindség dimenzidi dinamikajanak
feltarasara, sokkal inkabb a kapcsolat kialakitasara, ¢letciklusara, vagy annak értékelési
folyamatara. Erre a frazieri és a jarvelini modellek adnak példat. A tobbi modell
koncepcidjaban a kapcsolati mindség dimenzidinak interakcidjat, egymasra hatasat
vizsgalja. Itt valik relevanssa a kapcsolati mindség dimenzidinak vizsgalata, melyben a
bizalom, a lojalitds, az elégedettség és a kolcsonds fliggdség jellegének kiillonbozd

formai kapnak jelentds szerepet (7. tablazat).

Morgan ¢és Hunt (1994), valamint Gruen (1995) 6ta a kapcsolatok jellemzésekor
harom alapvetd dimenzidt, a bizalom, az elégedettség és az elkotelezettség — ez utdbbit
a kapcsolati folytonossaghoz is koti a szakirodalom — dimenzidjat alapelemként épitik

be a kapcsolati mindséget leird modellekbe. Azokban a modellekben, melyekben a
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méltanyossdg  hatdsa

megfigyelhetd, a

harom  kulcsfontossagu

kapcsolati

mindségdimenzid koziil egy vagy kettd csupan a vizsgalat targya (7. tablazat).

7. tablazat: A modellek kutatasi orientacidja és a vizsgalt kapcsolati dimenziok

Modell Ev Kutatas orientacioja Vizsgalt kapcsolati dimenziok

Frazier (1983) | Folyamat Nem relevans. A méltanyossag a {6
értékelési folyamat része

Jarvelin (2001) | Folyamat Nem relevans. A méltanyossag a kiigazitd
folyamatok része, melyek hathatnak a f6
értékelési folyamatra

Scheer ¢és  szerzdtarsai | Eredmény: dimenziok Méltanyossag, ellenségeskedés, bizalom,

(2003) | kozotti kapcesolat vizsgalata | kapcsolati folytonossag, biintudat
Santos—Fernandes (2008) | Eredmény: dimenziok Méltanyossag, elégedettség, bizalom,
kozotti kapcesolat vizsgalata | lojalitas, értékmegitélés
Jambulingam és Eredmény: dimenzidok M¢éltanyossag, kolcsonds fliggdség jellege,
szerzotarsai (2011) | kozotti kapcesolat vizsgalata | bizalom, lojalitas

Erdekes, hogy a lojalitds vizsgalata a bizalom fliggvényében a vizsgalt
modellekben is hangsulyos. A Santos—Fernandes modell, valamint a Jambulingam és
szerzbtarsai féle megkozelités is kimutatja, hogy a bizalom nem minden esetben hat

szignifikansan a lojalitasra.

S6t, a kapcsolatok aszimmetriajanak vizsgalatakor Jambulingam és szerzotarsai
azt is kimutattak, hogy bizalom nélkiil is szignifikansan hat a méltanyossag a lojalitasra.
Ezek alapjan kijelentheté egyrészt, hogy a méltanyossag €s a lojalitas kapcsolatanak
mélyebb vizsgalata tovabbi relevans kutatdsi irdnyt jelenthet. Mdasrészt a kapcsolatok
szimmetrikus vagy aszimmetrikus jellegének megkiilonboztetése elengedhetetlen a

kapcsolati mindség dinamikéjanak helyes meghatarozasaban.

4.7. Osszegzés, kovetkeztetések

A méltanyossagot mint kapcsolati dimenzidt tobb marketingmenedzsmenttel
foglalkozo iskola és kutatdo talalta megfontolasra, modellezésre és empirikus

vizsgalatokra is érdemesnek. A hasznalt méltanyossag-definicioik, még ha nem is
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teljesen azonosak, konzisztensen ugyanazon szakirodalmi gyokerekhez nyulnak vissza.
Egyik modell sem tekinti eredményvaltozonak a méltdnyossagot, tehat egy olyan
jelenséggel allunk szemben, ami inkabb tekintheto az iizleti folyamatok mindennapos
részének, ¢és kevésbé kimenetének, vagy elvart eredményének. Az eredmények
interpretalasaban és értékelésében a méltdnyossag mindenhol szerepet jatszik, de
modellenként eltéré sullyal. A kutatasi vizsgalatok konkrét didd elemzését teszik
lehetévé. Ki kell emelniink, hogy a vizsgalt modellek koziil Jambulingam ¢és
szerzOtarsai voltak az egyediiliek, akik nagy hangsulyt fektettek a kapcsolatokat sokszor
jellemzd aszimmetria és erdfolény megragadasdra. Lathattuk, hogy az aszimmetria
moderatorkénti beépitése lényeges tartalmi eltérést mutatott ki a méltanyossag, a

bizalom és a lojalitas kapcsolataban.

A méltanyossdg mint eldfeltétel szerepel a modellekben. A kimenetek
elosztdsdnak, a vallalati folyamatoknak és eljarasoknak, valamint a személykozi
kapcsolatoknak a méltanyossdgi megitélése szignifikdns hatdsi a tobbi vizsgalt
kapcsolati dimenziora. Ezek alapjan ugy itéljik, hogy a multidiszciplinaris szinti,
altalanos méltanyossag-értelmezés interpretalhatd és alkalmazhaté az iizleti
tudomanyok teriiletén, melynek tanulsdgait beépitjiik empirikus kutatdsaink

alapdefinicidinak meghatarozasaba és teszteljiik egy konkrét elemzés keretében.
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5. EMPIRIKUS KUTATAS: MELTANYOSSAG A
KISKERESKEDO MEGITELESEBEN

A szakirodalom széleskorii attekintését befejezve az empirikus kutatést
részletezziik. A kovetkezOkben bemutatjuk a kutatas koncepcidjat, részletezziik az
altalunk hasznalt méltanyossag munkadefiniciot, — épitve a méltanyossag altalanos
jellemzobire, valamint az {izleti tudomany teriiletén alkalmaztott eddigi
operacionalizalasi torekvésekre. Ezt kovetden részletezzikk a hipotéziseket, valamint
attekintjiik az empirikus kutatas nemzetkozi egyiittmiikdési hatterét. A hipotézisek
értelmezéséhez fontosnak tartjuk a vizsgalt ipardg ellatasi jellemzdinek bemutatasat,
ezért egy alfejezetben érintjiik, az 4. szamt mellékletben részletezziik az elektronikus
termékek szegmensét és jellemzoit. Nélkiilozhetetlen lesz a vizsgalt orszagokat jellemz6
kulturalis dimenziok és azok tavolsagat meghatarozo keretrendszer felvazolasa, melyet

az 5.5. alfejezet mutat be.

5.1. Kutatasi koncepcio

Kutatasunk soran az elektronikus termékek ellatasi lanca kiskereskedoi és
beszallitoi diadjanak méltanyossag-megitélési aspektusait elemezziik a kiskereskedd
szemszogebdl. A méltanyossag, bar diadikus szituacidban alakul ki a vizsgalt felek
kozott, de e kapcsolat nem mentes az ellatasi halozat hatasaitol. Diadikus kapcsolatokat
vizsgalunk, amit a kapcsolatok alapelemének tekint a szakirodalom. A kiskereskedd
kapcsolati megitélése halozati hatasok elemeit is tiikrozheti. Kutatasunk soran a
kiskereskedd részérdl észlelt méltdnyossagot tanulmanyozzuk vagy konkrét, valds, vagy
a kiskereskedd altal elképzelt beszallitdi kapcsolatra vetitve. A  kivalasztott
kiskereskeddi-beszallitoi  kapcsolatokat ~ Magyarorszagon, Lengyelorszagban — és

Szerbiaban vizsgaltuk.

A méltanyossag megitélését, az azt befolyasold tényezdket, valamint a
méltanyossadg és mas kapcsolati dimenziok viszonyat harom empirikus kutatdsi kérdés

keretében a kdvetkezd megvalaszolando kérdések mentén kozelitettiik meg:
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EC.l.: Miként itéli meg a kiskereskedd a méltanyossagot?

A szakirodalom feldolgozasakor gyakran taldlkoztunk azzal a problémaval, hogy a
méltanyossag fogalma 6sszemosddott az igazsagossag fogalmaval. Ezért felmeriil az a
kérdés, hogy el tudjak-e a valaszadok kiiloniteni a méltanyossag €s az igazsagossag
fogalmait. Milyen esetekben azonositjak a kereskedok a két fogalmat, és esetlegesen
milyen esetekben valik el a két fogalom egymastol. A méltanyossag sériilése esetén a
méltanytalansag kiilonb6zo esetei allhatnak fenn. De vajon van-e Ko6zép-Eurdpaban
eltérés a méltanytalansag kiillonbozé eseteinek kiskereskeddi értékelésekor? A
méltanyossdg megitélése erésen kotddik a kapcsolatbol szarmazo — outputok
elosztasahoz. A kapcsolatbol szarmazo eredmények eclosztasa tekintetében vannak-e
eltéré preferenciak a vizsgalt régidban, vagy hasonld kozép-europai kiskereskeddi

megitélést tapasztalunk e téren?

ECII.: Milyen tényezdk befolyasoljak a méltdnyossagot?

E kérdés megvalaszoldsdhoz olyan tényezdket vonunk be az elemzésbe, melyek hatassal
birhatnak a méltdnyossag dimenzidjara. A kulturdlis hasonlésagok és kiilonbségek
szerepet jatszanak a szervezetkozi kapcsolatok megitélésében és menedzsmentjében
(Mandjak 2005). Kutatasunk soran vizsgaljuk, hogy milyen szerepe lehet a kultiiranak a
méltanyossdg megitélésében a vizsgalt kozép-eurdpai orszagokban. A  vizsgalt
valaszadok kulturalis kotédése mellett fontos tényezd a partner orszaganak kulturalis
hattere. Ezért teszteljik, hogy a beszdllité székhelye mennyiben befolyasolja a
méltanyossadg-megitélést: van-e kiilonbség, ha a beszallito belfoldi vagy kiilfoldi
telephelyii. A méltanyossag mellett a hatalmi fiiggéség a negyedik leggyakrabban
hasznalt kapcsolati mindségdimenzio (v.6. 2. tablazat 52-53. 0.). Kutatasunkban
szeretnénk megvizsgalni, hogy a kapcsolati fliggdség valtozdsaval hogyan valtozik a

méltanyossag megitélése.

EC.1I1.:Milyen hatast gyakorol a méltanyossag mas kapcsolati mindségdimenziokra?

A méltanyossag mellett szamos mas dimenzié mentén jellemezhetd az adott kapcsolat.
Ezek koziil vizsgalni fogjuk a méltdnyossag hatasat a harom leggyakrabban modellezett

kapcsolati mindségdimenziora, melyek a kdvetkezoek:

82



e bizalom (3.3.1. fejezet)
o clkotelezettség (3.3.3. fejezet)
o clégedettség (3.3.2. fejezet)

A felsorolt dimenziok mindegyike feltételezetten egyiitt mozog a méltanyossag-
megitélés iranyaval. Azonban vannak olyan dimenziok, melyek a kapcsolat negativ
iranytl elmozdulasat jellemzik. Ezek koziil harmat vélasztott ki a kutatocsoport a
szakirodalom alapjan az észak-amerikai B2B iskoldkban mar korabban hasznalt és

modellezett, negativ iranyt kapcsolati jellemzok koziil:
e bintudat (3.2. és 4.3. fejezetek)
o cllenségeskedés (3.2. és 4.3. fejezetek)
e neheztelés (3.3. és 4.3. fejezetek)

A kovetkezokben bemutatjuk a kutatds fogalomrendszerét, kiilon hangsulyt

crer

crer

o Disztributiv méltanyossag. a diad két szerepldjének felenkénti, a kapcsolatbol
szarmazd outputjdnak (eredmény, jutalom), valamint a kapcsolatba fektetett
inputjanak (befektetések, eréfeszitések) aranya egyenld a vizsgalt fél megitélésében
(Homans 1961, Adams 1965, Sheer—Kumar—Steenkamp 2003, Santos—Fernandes
2008).

Kapcsolatbol szarmazo outputok, azaz észlelt jutalmak, eredmények. A diad adott
szerepldje a csere soran részesiil a kapcsolatbol szarmaz6 eladasbol, nyereségbdl,
piaci tapasztalatokbol és ismeretekbdl, a vasarloi hiiségbdl, és mas értékes pénziigyi,
anyagi és nem anyagi jellegli eredményekbdl az altala rendelkezésre bocsatott

inputokért cserében.

Kapcsolatba fektetett inputok, azaz észlelt er6feszitések és befektetések: a diad adott
szerepldje altal a kapcsolatba fektetett 1d6, pénz, hely, munkaerd, illetve mas

pénziigyi és nem pénziigyi eszkozok.
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A diad egyik szerepldje altal észlelt, a kapcsolatbdl szarmazd outputok és a
kapcsolatba fektetett inputok aranya a sajat, valamint partnere részérdl adja az
Osszehasonlitasi alapot a disztributiv méltanyossdg meghatarozasara. Disztributiv
méltanyossagnak nevezziik az egyenlonek itélt kapcsolati output-input aranyossagot
(owlix = op/ip)*®. A kiskereskeddt elényben részesitd, nem egyenlének itélt kapcsolati
output-input aranyossagot tekintjik pozitiv méltanytalansagnak (ow/ix > 0plip) a
kiskeresked6 szemszogébol. A kiskeresked6t hatranyban részesit, nem egyenlének
itélt kapcsolati output-input aranyossagot tekintjiik negativ méltinytalansagnak

(ok/ix < op/ip) a kiskereskedd szemszogébol.

e Proceduralis méltanyossag: a didad két szereploje kozott 1évo kapcsolatot
meghataroz6 beszallitdoi partnermenedzsment-elvek ¢és -eljardsok megitélése

(Folger—Bies 1989, Santos—Fernandes 2008, Jambulingam et al. 2011).

e [nterperszondlis méltanyossag: a partner alkalmazottjai {ligyfélkezelési és
kommunikéicios moddjanak megitélése, melyet a masik fél észlel a partner
alkalmazottja altal kifejezett udvariassag, 6szinteség, magyarazat adasa, empatia,

igyekezet formajaban (Blader—Tyler 2003, Gerakné 2008, Santos—Fernandes 2008).

A kapcsolati dimenzidok koziil szamos elemet hasznalunk, melyeket a

kovetkezokben definidlunk a szakirodalom feldolgozasara tamaszkodva.

Az elkotelezettséget olyan két vallalat altal Ilétrehozott, szoros és tartos
kapcsolatként definialtuk, melyben a felek az egylittmlikodés folytonossagara és
jovObeni potencidlis novekedésére szamitanak és épitenek (Skarmeas et al. 2002,

Achrol, 1991 és Anderson—Weitz 1992 In Gelei-Mandjak 2011).

Az elégedettséget olyan, a diad egyik szerepldje altal Gnmagan észlelt, pozitiv
érzelmi allapotnak tekintettiik, amely az adott wvallalat partneréhez kotodo

munkakapcsolat 6sszes aspektusanak értékelésébdl fakad (Anderson—Narus 1990).

A bizalom fogalmat a diad adott szerepléje altal észlelt olyan kapcsolati
dimenzionak tekintettliink, amely alapjan hitelesen lehet tdmaszkodni és hivatkozni a

masik félre még kockéazatos koriilmények esetén is; szava, igérete, irasbeli vagy szdbeli

13 0= kiskereskeddi output; iy= kiskereskedéi input; o,=beszallitoi output; i,=beszallitoi input
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nyilatkozata az alapja a masik fél joindulatu szandékaba, pozitiv hozzaallasaba vetett hit

(Deutsch 1973, Moorman et al. 1992, Kumar et al. 1995a,b).

Olyan fiiggetleniil miikodo, elektronikus termékeket forgalmazo kiskereskedoket
kerestiink meg, akik oOnallo {lzletben, vagy kisebb, helyi iizletlancon keresztiil
értékesitenek a végfelhaszndldo fogyasztoknak. Ez az értékesitési csatorna termeli
bevételiik jelentds részét. A megkérdezettek az tlizlet tulajdonosai, vagy a beszallitokkal
kozvetleniil kapcsolatot tart6 munkatarsak voltak, akik a multinacionalis véallalatok
kozponti beszerzési gyakorlatatdl eltéréen onalldan dontenek a beszerzés teriiletén, igy

kozvetlen kapcsolatuk van a beszallitokkal.

A beszallitok az elektronikus termékek ellatasi lancanak jellegzetessége miatt
tobbnyire nagykereskeddk, esetenként gyartok lehetnek. A beszallitok két csoportjat
kiilonitettiik el attol fiiggéen, hogy a beszallito azonos hazai piacon miikodik-e a
kiskereskeddvel, vagy kiilfoldi, eltéré kultaraji orszagban miikddik-e. Az elébbit ,,hazai

partnernek”, az utobbit ,,kiilfoldi partnernek” neveztiik.

5.2. A kutatas hipotézisei

Az els6é empirikus kutatasi kérdésiink (EC.1.) azt vizsgalja, hogy miként itéli meg
a kiskereskedd a méltanyossagot. A szakirodalom kiilonb6z6 diszciplinai gyakran
szinonimaként hasznaljak a méltanyossag és az az igazsagossag fogalmait. Empirikus
kutatasunk soran vizsgaltuk, milyen szituacidkban tudjdk a  valaszadok
megkiilonboztetni a méltanyossagot és az igazsagossagot, és melyekben nem.
Kiskereskeddi szempontbol a disztributiv méltdnyossagmegitélését hasonlitottuk az
1gazsadgossaghoz. Ha a kapcsolati outputok €s a kapcsolati inputok aranya nem egyenld
a két félnél a kiskereskedd megitélésében, akkor a méltdnyossag és az igazsagossag
fogalma elvalhat. A 4.3-as fejezetben a Scheer és szerzotarsai féle méltanyossagi modell
bemutatasakor lathattuk, hogy eltérd kulturdk kiilonb6zé modon értékelik a pozitiv és
negativ méltanytalansagot reprezentald helyzeteket. A tovébbiakban olyan eseteket
tekintiink at vizsgalatainkban, ahol a kiskereskedd pozitiv és negativ méltdnytalansagot

reprezentald szitudciot értékel. A koézép-europai orszagokra vetitve hasonld
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eredményekre szamitunk, a pozitiv méltanytalansdgot reprezentdld szitudciok

elfogadhatosaga nagyobb értéket mutat, mint a negativoké.

H.1.1. A kiskereskeddé azonosan itéli meg a méltanyossdagot és az igazsagossagot olyan
kapcsolat esetén, amelyben az észlelt kapcsolati outputok és inputok ardnya egyenld
mindkét félnél. Olyan kapcsolat esetén, amelyben az észlelt kapcsolati outputok és
inputok aranya nem egyenlé a két fél részerol, a kiskereskedo szempontjabol eltérd lehet
a meltanyossag és igazsagossag megitélése. A kiskereskedot ért méltanytalansag esetén
az ot elonyben részesito, pozitiv méltanytalansag elfogadhatobb, mint a beszallitot

elonyben részesito, negativ méltanytalansag.

A 2.5.1-es fejezetben részletezett elosztasi elvek Deutsch-féle felfogasa alapjan a
méltanyossag alapu elosztds ott jut kulcsszerephez, ahol a versengés, a szervezeti
kimenet maximalizalasa jelent értéket a kapcsolatokban. Ahol a tarsas kapcsolatok
elésegitése, tamogatasa a kozos cél, ott az egyenldség elve érvényesiil, ahol pedig a
személyes fejlddés és boldogulas a cél, ott a sziikséglet lesz a mérvadd. Ezek alapjan
H.1.2. hipotézisiinkben teszteljiik a vizsgalt kiskereskeddi—beszallitoi kapcsolatokban az
elosztasi elvek preferenciait. Feltételezziik, hogy a vizsgalt kdzép-eurdpai orszagok nem
térnek el jelentds mértékben az elosztasi elvek preferenciasorrendjeinek felallitasakor. A
szakirodalmi feldolgozas 2.5.4-es fejezete alapjan tudjuk, hogy a disztributiv
méltanyossag mellett a procedurélis és az interperszonalis méltanyossag is befolyasolja
a diad szerepldinek kapcsolati mindségét, kiilonosen akkor, ha a kapcsolati kimenetek

nehezen meghatarozhatoak (Lind 2001).

H.1.2. A diad iizleti kapcsolataibol szarmazo eredmeényeinek preferalt elosztasi elvei
alapvetoen hasonloak a vizsgdlt kozép-europai orszagokban a kiskereskedo
szemszogebol. A proceduralis és az interperszondlis méltanyossag kiemelkedo szerepet
Jjatszik kiilonosen akkor, ha a kapcsolatbol szarmazo kozds outputok elosztasa nehezen

szamszerusitheto.

A masodik empirikus kutatasi kérdésiink (ECIL.) a méltanyossagot befolyasold
tényezOk feltarasat érinti. Harom tényezé méltanyossag megitélésre gyakorolt hatasat
vizsgaljuk: kulturalis kiilonbségek (1), kapcsolati fiiggéség valtozasa (2), valamint a

beszallito bel- vagy kiilfoldi székhelye.

86



Az orszagok kulturalis kiilonbségeit tekintve eltérést tapasztaltunk Hofstede
kulturalis dimenziodi tekintetében. JelentOs eltérés tapasztalhaté a lengyel-szerb és a
magyar—szerb relacioban, mig a lengyel-magyar kulturalis eltérés nem tekinthetd
szignifikansnak. Empirikus vizsgalatunk soran a kovetkezd feltételezésekre kerestiink

igazolast, itmutatast:

H.II.1. A hofstedei kulturalis dimenziok mentén az orszagokat jellemzo hatalmi tavolsag
kulturalis elfogadottsaganak, a ndies értékek és a kollektivizmus érvényesiilésének

novekedesével a kiskereskedo

a. az ardnyos kapcsolati output-input elosztast értékeli méltanyosabbnak,; valamint
b. az 6t pozitivan érint6, nem egyenld kapcsolati output-input ardnyossdgot értékeli

méltanyosabbnatk.

A kapcsolati fliggdség novekedésével vizsgaltuk a kiskereskedd méltanyossag
megitélésének valtozasat olyan kapcsolatok esetén, ahol a beszallité elonyben részesiil a
nem egyenld kapcsolati output-input soran. Mivel a fliggdség novekedésével a
beszallitonak nagyobb lehetdsége van az opportunista viselkedésre, igy a kiskereskedd
méltanyossadg-megitélése erdteljesebb, érzékenyebb lesz, hiszen kevésbé tamaszkodhat
a bizalom tényezdjére a 4.5. fejezetben bemutatott Jambulingam és szerzdtarsai féle
méltanyossagi modell alapjan. Azt is vizsgaltuk, hogy valtozik-e ez a megitélés attol
fliggden, hogy a beszallitd partner hazai vagy kiilf6ldi. Ebben az esetben nem szdmitunk
jelentds kiilonbségre a beszallitdi partnerek megitélésében — kdszonhetden az iparag

erbteljesen nemzetkdzi jellegének.

H.IL2. A kiskereskedo kapcsolati fiiggoségének novekedésével az olyan, nem egyenlo
kapcsolati output-input ardnyossdagot, amely a beszadllitot részesiti  elényben,

méltanytalanabbnak észleli.

H.11.3. A beszallitot elonyben részesito, nem egyenlo kapcsolati output-input aranyossag
esetén a méltanytalansdag megitélése nem fiigg attol, hogy a partner hazai vagy kiilfoldi

beszallito-e.

Onallo kutatémunkénk alapjan a méltanyossdg a kapcsolati minéségdimenziok
kozil a negyedik leggyakrabban hasznalt tényezé. Harmadik empirikus kutatasi
kérdésiink (EC.III.) a méltanyossag mas kapcsolati dimenzidkra gyakorolt hatdsanak

vizsgalata. A harom leggyakrabban hasznalt dimenzio — elégedettség, elkotelezettség,
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bizalom, melyek pozitivan, egyiittmozgd elemek — vizsgalatara a szakirodalom mar
szamos példat mutatott. De a méltanyossag mentén negativ iranyba mozdulé dimenziok
teriilete kevésbé kutatott. Olyan negativ irdnyba mozduld valtozokat vontunk be,

melyek az észak-amerikai B2B iskolakban mar validalt dimenziok.
Kutasunk soran mindkét dimenzidcsoportot bevontuk az elemzésbe:

H..1. A kiskereskedo—beszallito kapcsolatban a méltanyossag pozitiv kapcsolatot

mutat az elégedettség, az elkotelezettség, illetve a bizalom kapcsolati dimenzidjaval.

HIIL2. A kiskereskedo—beszallito kapcsolatban a méltanyossdag negativ kapcsolatot

mutat a biintudat, az ellenségeskedés, a neheztelés kapcsolati dimenziojaval.

5.3. A Kkutatas nemzetkozi egyiittmiikodési hattere

E disszertacio empirikus vizsgalatai egy nemzetkdzi kutatasi halozat munk4jdhoz
kapcsolodnak. Az empirikus kutatds bemutatasanak ezért fontos része a nemzetkozi
kontextus kereteinek megismertetése, valamint a kozos kutatas mellett az egyéni
kutatési célok és teljesitmények felvazoldsa: mi a kdzos és mi az eltérd a kettd kozott,

miként egészitik ki egymast™,

Az egyiittmiikddés a kutatdi haldzattal egyardnt jar elonyokkel és hatranyokkal.
Az empirikus kutatds céljainak, modszertananak megismerése és atvétele biztos talajt

jelentett szamomra sajat kutatdsomhoz. Ugyanakkor a nemzetk6zi empirikus kutatadsnal

% A kutatocsoport mar tobb éve dolgozik egyiitt a Foundations of Fairness in Business-to-Business
Relationships (A méltanyossag alapjai a B2B kapcsolatokban) téma teriiletén, melyben tobb mint 20
orszag kutatdoi vettek részt az elmalt években. A kollaboraci6 élén Lisa K. Scheer
(http://business.missouri.edu/156/261.aspx) all, 6 az amerikai Missouri Egyetem, Robert J. Trulaske, Sr.
College of Business marketingprofesszora. A Szegedi Tudomanyegyetem képviseletében 2008 tavaszan
csatlakoztam a projekthez azzal a céllal, hogy a kutatas keretében a kozép-europai régio képviseletében a
magyar, a szerb, a horvat és a roman piacokra koncentraljak. A kollaboracié kereteit és az akkor
rendelkezésre allo részeredményeket az AMA Winter Marketing Educators’ Conference-an 2009-ben
ismertettiik egy 4 tagu eléaddcsoportban (7. melléklet). Részvételemmel a Szegedi Tudomanyegyetem
Gazdasagtudomanyi Kara is képviselteti magat a diszciplina nemzetk6zi vérkeringésében, melynek jele,
hogy 2012-ben az EMAC lektoralasi feladatra kért fel. A kutatds elzetesen sztenderdizalt keretei
lehetdséget biztositottak arra, hogy lokalis kooperacidk soran a kutatok az altaluk 6sszegy(ijtott adatokat
egymassal is megosszak. E lehet6séggel ¢élve alkalmam nyilt Marcin  Chlodnickivel
(http://www.zu.ue.poznan.pl/wykladowcy/dr_Marcin_Chlodnicki.php), egylttmikédni. A  poznani
Kozgazdasagtudomanyi Egyetem professzora hozzaférést biztositott a lengyel adatokhoz, és lehetévé tette
azok Osszevetését az altalam gytijtott magyar és szerb adatokkal. Annak ellenére, hogy roman és horvat
kérdoivek is késziiltek, a lekérdezést ezekben az orszagokban materialis és iddbeli korlatok miatt nem
sikeriilt befejezni — erre varhatoan késébb kertilhet sor.
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kovetett egységes modszertan atvétele bizonyos kotottségeket is jelent: igazodni kell a
kutatocsoport altal kialakitott lekérdezési és feldolgozasi rendszerhez, maskiilonben a
nemzetkdzi Gsszehasonlitas nem lenne lehetséges. Korlatozott mértékben, de adodott

lehetéségem az altalam megfogalmazott kiegészitd kérdések beépitésére.

Az egyiittmiikodés soran a kutatocsoport tagjaival egyiitt részt vettem a kutatasi
projekt kifejlesztésében, bevezetésében, az adatok elemzésében ¢és késdbbi
publikalasaban egyarant. Személyesen kozremiikddtem a kérddéiv Osszedllitdsaban, 0j
kérdések kidolgozésaban, a masok altal kialakitott kérdések kollaborativ
megvitatasdban, az online ¢és papiralapi lekérdezési mechanizmus nemzetkdzi
kialakitasaban, valamint a kutatasban altalam vizsgalt orszagokban a kérd6ivek

forditasaban és lekérdezésében.

Az e dolgozatban felvazolt kutatds moddszertani koncepcidjanak kidolgozasa
alapvetden a nemzetkozi kutatocsoport érdeme. A hipotézisek megfogalmazasa, azok
elemzése viszont sajat, 6nalld6 munkdm, mely természetesen kapcsolodik az atfogd

nemzetkdzi megkozelitéshez a sztenderdizalt kérddivnek kdszonhetden.

5.4. Elektronikus termékek ellatasi lanca

Az empirikus vizsgalatok sordn az elektronikus termékek elldatasi lancdanak
kiskereskedoi és beszallitoi diadja méltanyossag-megitélési aspektusait elemezziik. Az
ipardg jellemzobit az ellatdsi lanc kontextusdban, valamint az ehhez kapcsolhato
igénykielégitési stratégiak kontextusaban targyalhato. Ezek megismerése segit a kutatas
terepének megismerésében, de nem feltétleniil sziikséges informaci6 a vizsgalatok
megértéséhez. Az elektronikus termékek ellatasi lancanak altalanos jellemzdit, valamint
a magyarorszagi fehér és barna elektronikus fogyasztasi cikkek kereskedelmének

bemutatasat az 5. melléklet részletezi.
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5.5. A vizsgalt orszagok kulturalis tavolsaganak meghatarozasa

Az empirikus kutatas sordn a kivalasztott kiskereskeddi-beszallitéi kapcsolatokat
Magyarorszagon, Lengyelorszagban és Szerbiaban vizsgaltuk. Kutatdsunk soran
Hofstede kulturalis dimenzidit hasznaljuk fel arra, hogy egyrészt dsszemérhetévé tegyiik
a vizsgalt orszagok kulturalis eltéréséenek nagysagat. Masrészt a vizsgalatok soran
sziikséglink lesz egy olyan orszag kivalasztasara, mely elegendden nagy kulturalis
tavolsaggal biro kiilfoldi beszallitot képviselhet a vizsgalt orszaghoz kiskereskedojéhez
viszonyitva. A kovetkezOkben ismertetjiik a kultirakutatdsok legfobb iranyvonalait,
melyben elhelyezziik a Hofstede féle kulturdlis dimenziok megkdzelitését. Részletesen
ismertetjiik Hofstede modelljét, valamint bemutatjuk, hogyan hasznaljuk fel a

dimenziok konkrét értékeit a kulturalis tdvolsag mérésére.

Arra a kérdésre, hogy miért fontos a kultira az iizleti tudomany tertiletén kutato6 és
a gyakorlati {zleti ¢életben dolgozd szakemberek szdmara, Bakacsi (2008)
megkozelitésében azt a valaszt kapjuk, hogy a kulturdk tanulményozasdval olyan
mozgatorugokat ismerhetiink meg, melyek sziikségesek lehetnek a véallalatok belsé és
kiils6 partnereivel 1étrejové egyiittmiikodéskor. Emellett olyan vezetdi eszkozrendszer
alakithato ki altaluk, amely szervezeti és személyes szinten is erdteljesen befolyasold
szerepet tolthet be. ,,Az 0j globdlis vilagrendben a kultira jelentésége megnétt: ahol
hatarvonalak eddig ideologiai vizvélasztok mentén rajzolddtak ki, azok szerepét
megkiilonboztetd jellemzokként mara mindinkabb a kulturalis kiilonbségek vették-

veszik at.” (Bakacsi 2008, 5. 0.)

A kulturakutatasok globalis szinten egy Osszetett kutatasi problémat elemeznek. A
kultirakutatasok széles skaldja vehetd szamba, melyek koézé sorolhatd a kovetkezd
kutatok: Hall, Hofstede, House és kutatocsoportjanak Globe kutatasa, Trompenaars. De
mindegyik keretrendszert szamos kritikaval illeti a szakirodalom (Borgulya—Barakonyi
2004, Taras et al. 2010). A kultarakutatdsok koziil Hofstede modelljét valasztottuk
empirikus kutatdsunkhoz, mely soran hadrom orszag 6sszehasonlitasaval is foglalkozunk.
A kozottik 1évé kulturdlis tavolsdg megragadisara Hofstede kulturdlis dimenzioit
kivanjuk felhasznalni (Hofstede 1994, Hofstede—Hofstede 2005, Hofstede—Hofstede—
Minkov 2010).

90



Hofstede modelljét rengeteg modszertani kritika érte, de maga is tudataban volt
kutatasi korlatainak. Az adatok jelentds részét az 1960-as és az 1970-es években
gyljtotte Ossze, igy azok mdara mar elavulhattak. Hofstede szerint a Iétrehozott
dimenzidk olyan kulturdlis gyokereket tartak fel, melyek néhany évtized alatt nem
véltoznak jelentds mértékben. Igy nem vesztettek hitelességiikb6l. Kérdéses, hogy a
nemzetek mennyiben jelenthetnek megfeleld egységet a kultirdk elemzéséhez: a
kultrdk nem allnak meg az orszaghataroknal, ahogy az Eurdpa szamos orszagaban is
lathato (Jarjabka 2003). Ennek ellenére a dimenziok felhasznalhatésagat éppen az
orszagszintli adatelérhetOség teszi praktikussa, applikalhatova. Hofstede egy cég
leanyvallalataindl készitette tanulmanyat, mely felveti azt a kérdést, hogy egy cégen
keresztiil vajon latunk—e elegendd spektrumot egy adott kultararol, és mennyiben jelent
a szervezeti kultira jelenléte torzitast a helyi kultarak vizsgalatakor. Hofstede szerint a
felmérés a nemzeti kultirdk kiilonbségeit vizsgalta, igy az Osszehasonlitds az adott

értékkel, az adott orszagokra vetitve relativ modon értelmezhetd (Hofstede 1994).

Az adatok gyljtése az 1970-es éveket kdvetden is folyt, kiszélesitve az IBM-
alkalmazottak csoportjan tal méas mintapanelekre, ami viszont az 6sszehasonlithatosagot
kérddjelezi meg (Jarjabka 2003). Abban a kérdésben, hogy a kérddives modszer
mennyiben alkalmas a kulturalis kiilonbségek mérésére, Hofstede is kijelenti, hogy nem
ennek kell az egyetlen modszernek lennie (Jarjabka 2003). A Globe kutatds annak
ellenére, hogy részben hasznalja Hofstede modelljét, egyes dimenziokat megkérddjelez
(bizonytalansag-keriilés indexének értelmezhetdsége), masokat atalakit, részekre bont
(férfiassag-ndiesség indexe), valamint a koncepciot szamos dimenzidval egésziti ki
(Bakacsi 2008). A kérdés, hogy hany dimenzio elegendd a kulturalis kiilonbségek

Osszehasonlitasara, tovabbra is vitakat general.

A kovetkezOkben a modell rovid bemutatdsa utan a kulturdlis tavolsag
meghatdrozasanak definidlasara keriil sor a két orszag kozotti kulturdlis tavolsag

megallapitasa céljabol.
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5.5.1. Hofstede kulturalis dimenzioi

Geert Hofstede, holland kutatdo az 1967-69 és 1971-73-as évekbeli mintavétel
soran az IBM leanyvallalatainal végzett kérddives felmérésében 116 ezer valaszado
megkérdezésével 72 orszagban végzett kultura-0sszehasonlitasi vizsgalatokat, melyeket
10 tovabbi orszaggal egészitett ki a késdbbiekben (Kirkman et al. 2006). A bipolaris
kulturalis dimenzidk modelljét ezekre a kérddives kutatasokra alapozta. ,,Allitasait
szamos tovabbi kutatds megerdsitette, ¢és bar sokan egész mddszertanat
megkérddjelezték, a kritikdk ellenére sokan az 6 modelljét tartjdk a kulturaval
kapcsolatos vizsgalatok kiindulépontjanak™ (Bakacsi 2008, 10. o.). Szamos kutatas
alkalmazta mar a kulturdlis normak keretrendszereként Hofstede modelljét, hiszen az
orszagok tobbsége esetében id6talldé moédon megalapozott, konzisztens eredményeket
demonstralt a modell (Kirkman et al. 2006, Taras et al. 2010). Taras és szerzotarsai
(2010) vizsgalataik kimutattdk, hogy a kulturélis értékek magyarazé ereje szignifikans a
vizsgalt dimenzidkra, melyek koziil az érzelmekre, az attitlidokre, a megitélésre és az
észlelésre gyakorolt hatdsa a legnagyobb. Ezen megerdsitések alapjan is alkalmasnak
talaltuk a modell felhasznalasat a globalis empirikus kutatasunk soran (Scheer et al.

2011).

Hofstede eredetileg négy, késébb 6t dimenzidbdl 4ll6 modelljét széles korben
hasznaljak ma is a nemzeti kulturdk orszagos szintli elkiilonitésére, melyhez a World
Value Survey kutatdsok alapjan egy hatodik dimenziot is hozzaadott. A hofstedei

kulturélis dimenzidkat az alabbiakban roviden targyaljuk.

A hatalmi tavolsdag indexe (power distance) ,,annak mértéke, hogy egy intézmény
vagy szervezet kevésbé befolyasos tagjai egy orszagban mennyire varjak el €s fogadjak
el a hatalom egyenldtlen eloszlasat” (Hofstede 1994, 28. o.). Minél nagyobb az index
értéke, anndl nagyobb a tarsadalom tagjainak elfogadasa és elvardsa a hatalom

egyenlOtlen elosztasat illetden.

A bizonytalansag-keriilés indexe (uncertainty avoidance) ,,annak mértéke, hogy
egy kultira tagjai milyen mértékben éreznek félelmet bizonytalan vagy ismeretlen
helyzetben” (Hofstede 1994, 113. o0.). A Globe kutatas interpretalasaban a
bizonytalansag-keriilés azt jelenti, hogy ,egy szervezet, vagy a tarsadalom tagjai

kialakult tarsas normakra, ritudlékra és biirokratikus gyakorlatra tdmaszkodva mennyire
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torekszenek a bizonytalansag elkeriilésére, mérsékelve ezzel a jovdbeli események
elérejelezhetetlenségét” (Bakacsi 2008, 21-22. o.). Minél nagyobb az index értéke,

annal jobban térekednek a tarsadalom tagjai a bizonytalansag elkeriilésére.

A férfiassag-ndiesség indexe (masculinity-feminity) a nemi egyenl6tlenségek
mértéket jelzi, amennyiben ,,a férfias tarsadalmak sajatossaga, hogy tisztan elkiiloniti a
nemi szerepeket ... mig a ndies tdrsadalmak sajatossaga, hogy a nemi szerepek
atfedésbe keriilnek egymassal” (Hofstede 1994, 83. o0.). A Globe kutatas e dimenziot
nemi egyenldségként interpretalta, ami ,,annak mértéke, hogy a tarsadalom, vagy egy
szervezet mennyire minimalizalja a nemi szerepek kozti kiilonbségeket, elosegitve ezzel
a nemek kozotti egyenldséget” (Bakacsi 2008, 26-27. o0.). A férfias tdrsadalmakban a
teljesitmény ¢€s a siker jelent kimagaslo értéket, elismerést, mig a ndies tarsadalmakban
az odafigyelés, a gondoskodas €s az életmindség jatszanak fontos szerepet (Zsubrinszky
2008). Min¢l nagyobb az index értéke, anndl erdteljesebben domindlnak a férfias

értekek. Minél alacsonyabb, anndl erdteljesebb a nemek kozotti egyenldség tamogatésa.

Az individualizmus-kollektivizmus indexe (individualism-collectivism) azon
tarsadalmi jellemzoOt ragadja meg, hogy az adott tarsadalomban ¢l6k mennyire
preferaljak az egyéni szabadsagot a kozosségi kotddéssel szemben (Hofstede 1994,
Zsubrinszky 2008). ,,Az individualizmus azon tarsadalmak sajitossaga, amelyekben az
egyének kozotti kotelékek lazak; az elvaras az, hogy mindenki 6nmagardl és kozvetlen
csaladjarol gondoskodjék. Ennek ellentéte a kollektivizmus, mely azon tarsadalmak
sajatossaga, ahol sziiletéstdl kezdddden az emberek egy erds €s Osszetartd csoporthoz
tartoznak, s ez egész életiik soran védelmet nydjt a megkérddjelezhetetlen lojalitas
fejében” (Hofstede 1994, 83. o0.). Minél nagyobb az index értéke, annal erdteljesebben
érvényesiil az individualizmus, az egyéni szabadsag és 6nallo6 gondoskodas preferalasa

és elvarasa.

Az idoorientacio indexe (long term orientation) annak mértéke, hogy egy
tarsadalom gondolkodasmoddjaban mennyire dominal a hosszu tav azzal szemben, hogy
az egyének rovid iddintervallumokban gondolkodva, gyors eredmények reményében
hozzék meg dontéseiket (Hofstede—Hofstede 2005). E késObb beillesztett dimenzidban,
melyet Hofstede a konfucianus értékszemlélet egyes kultardkbeli erdteljes

bedgyazodasanak felismerésekor vezetett be, elkiiloniilnek olyan értékek, mint kitartas,
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erds megtakaritasi hajlandosag, erés kotddés a hagyomanyokhoz (Zsubrinszky 2008).

Minél nagyobb az index értéke, annél jobban domindl a hossza tava gondolkodasmad.

A megengedd-korlatozo tarsadalmi normak indexe (indulgence-restraint) a 2010—
es harmadik Cultures and Organizations: Software of the Mind kiadas ujdonsaga
(Hofstede et al. 2010). A megengedo tarsadalom lehetové teszi az egyének hedonista
viselkedésének megélését, sziikségleteik ¢€s vagyaik szabad elérését. E torekvéseket a
korlatozd tarsadalom elnyomja és a szigoru tarsadalmi normdkat figyelembe véve
szabalyozza. Ezt a dimenziot Michael Minkov a World Values Survey adatai alapjan
adta Hofstede modelljéhez (Hofstede et al. 2010). Minél nagyobb az index értéke, annal

erdteljesebben engedo jellegliek a tarsadalmi normék és a kozdsség tagjai.

A kulturdlis tavolsdg meghatarozasahoz sziikségiink van az orszagokat jellemzd
dimenzidk indexeire (8. tablazat). Az egyes orszagok hofstedei kulturalis jellemzésére
itt nem teriink ki'®, de a megadott indexeket felhasznaljuk a kulturalis tavolsig

mérésére.

8. tablazat: Hofstede kulturalis dimenzidinak indexei az érintett orszagokban

Magyaro. | Lengyelo. | Szerbia | Németo. rr?:;};;lﬁrsn rsllnol?ﬁlljlr;
Hatalmi tavolsag 46 68 76 35 104 11
Bizonytalansag-keriilés 82 93 88 65 112 8
Férfias-ndies értékek 88 64 21 66 95 5
Individualizmus-kollektivizmus 80 60 27 67 91 6
Id6orientacio 50 32 NA 31 114 0
Engedd-korlatozo 31 29 28 40 100 0

Forras: Hofstede és szerzotarsai (2010)

Y Hofstede felmérésének kérdéseibél alakitott ki klasztereket, melyek a kulturalis dimenziokat vazoltak
fel. A kérdésekre adott valaszokat oOtfoku skalan mérte, melyekbdl az adott orszag valaszadoira
vonatkozoan szamolta ki a feltiintetett, az altala kialakitott szamitasi mod alapjan kalkulalt indexeket oly
moddon, hogy az adott dimenzidhoz kotddé kérdéseket azonos moddon silyozza, valamint a
legalacsonyabb értéket felvevo orszagok a 0 érték koriil, a legmagasabbak 100 koriili értéket vegyenek
fel. A szamok relativ modon értelmezheték az orszagok Osszehasonlitdsakor, abszolut médon nem
(Hofstede 1994). Hofstede jellemzése az egyes orszagokat illetéen megtalalhatd a weboldalan.
Magyarorszagé példaul elérhetd a kovetkez6 linken: http://geert-hofstede.com/hungary.html.
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Annak ellenére, hogy a kapcsolatok vizsgalataban az iddbeliségnek, és annak
kulturdlis megitélésének kiemelkedd szerepe van a szakirodalom szerint, ebben a
vizsgalatban az iddorientacidt a teljes adatsor elérhetdségi korlatja, konkrétan a szerb

adat hianya miatt hagyjuk ki az elemzésbdl.

Az engedd-korlatozo dimenzid 2010-ben jelent meg, amit az empirikus kutatas

megkezdése utan dolgoztunk fel; igy nem épitettiik be az elemzésbe.

5.5.2. Kulturalis tavolsag

A kulturdlis tdvolsag mérésére tobb okbol kifolyolag is sziikséglink van az
empirikus kutatas soran. Az elemzés soran hdrom orszag eredményeit hasonlitjuk ossze.
A pdronkénti 6sszehasonlitasban meghatarozzuk, hogy a szerb—lengyel, szerb—magyar
és a magyar—lengyel paronkénti kapcsolatok elegendden nagy kulturalis tavolsagot
tikkroznek. Masrészt a lekérdezés soran a vélaszad6 szembesiilni fog a beszallitdo hazai
¢és kulfoldi elkiilonitésével. Ezért valasztanunk kell egy olyan orszdgot, amely kelléen
eltéro beszallitoi székhelyet tud képviselni a vizsgalt kozép-europai orszagok

kiskereskedoinek szemeében.

Az alabbiakban meghatarozzuk az orszagok kozotti kulturalis tdvolsag szamitési
modjat, amely a kutatocsoport inputjaval kiegészitve ugyan, de a kutatast vezetd
egyetem szellemi termékének tekinthetd 16 Ehhez Hofstede négy alapvetd, kiforrott
kulturdlis dimenziojanak értékeit (hatalmi tavolsag, bizonytalansag-keriilés, férfias-

ndies értékek érvényesiilése, individualizmus-kollektivizmus) hasznaljuk fel.

A célunk az volt, hogy megallapitsuk: két orszag kulturalisan kellden kiillonb6zo-
e, azaz kulturalisan elegendden tavol esnek-e egymastol. Ennek meghatarozasahoz a

kovetkez6 harom feltétel egyikének kell teljestilnie:

1. A két orszag kozotti abszolut értéktavolsag nagyobb 100-nal.
2. A dimenzion beliili eltérés mértékének abszolut értéke nagyobb 1-nél legaldbb

két dimenzidban, ugy, hogy vagy a két orszdg kozotti abszolut értéktavolsag 80-nal

16 A kulturalis tavolsag mérési modjat eddig nem publikaltak. A médszert alapvetéen a Missouri Egyetem
két kutatoja, Lisa Scheer és Donald Lund fejlesztette ki €s osztotta meg a projekt soran, majd azt
kollaborativ moédon modositott és tovabbfejlesztett a kutatocsoport.
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nagyobb, vagy az abszolut értéktdvolsdg nagyobb a dimenzid szdérasanal legalabb egy
dimenzidban.

3. A dimenzion beliili eltérés mértékének abszolut értéke nagyobb-e 1-nél legalabb
egy dimenzidban gy, hogy vagy a két orszag kozotti abszolut értéktavolsag 90-nél
nagyobb, vagy az abszolut értéktavolsag nagyobb a dimenzid szorasanak kétszeresénél

legalabb egy dimenzidban.

A harom feltétel kozil az egyik teljesiilésével elegendé nagynak tekintettiik a
kulturdlis tavolsagot. A feltételek tisztdzasahoz a kovetkezOkben a felhasznalt
fogalmakat definialjuk, melyek megértését a 5. szamua melléklet is segiti. Két orszag
kozott az abszolut értéktavolsagot ugy hataroztuk meg, hogy abszolut értéken vettiik A
¢s B orszag adott dimenzidban kapott indexeinek kiilonbségét, majd a négy vizsgalt
dimenziora esd abszolut kiillonbséget dsszeadtuk. A dimenzidn beliili eltérés mértékének
abszolut értékét tgy szamoltuk ki, hogy négy kategoriat allitottunk fel 1, 2, 3, 4
értékekkel jelolve. Ezeket a kategoridkat az egyes dimenzidkon beliil az alapjan
allapitottuk meg, hogy egy konkrét index milyen tavol esik a csoport atlagatdl, a
csoportatlag és a szoras Osszegétdl, vagy azok kiilonbségétdl. A kategoria
meghatarozasdnak szabdlyait a 5. szdmt melléklet részletezi. Majd ezt hasznaltuk fel a
dimenzion beliili eltérés mértéke abszolut értékének dsszege, azaz a dimenzion beliili
értékkiillonbség meghatirozasahoz a masodik és harmadik feltételben. Ezen kiviil a két
orszag kozotti abszolut értéktavolsagot 6sszehasonlitottuk az adott dimenziot jellemzo
szorassal (masodik feltétel), vagy a szords kétszeresével (harmadik feltétel). E modszer
barmely két, Hofstede-indexszel rendelkezdé orszag kulturdlis tavolsaganak

Osszevetésére alkalmas.

A kulturélis tavolsag nagysaga fontos szerepet tolt be a hdrom vizsgalt orszag
osszehasonlitisaban. A paronkénti Osszehasonlitasban a szerb—lengyel, valamint a

szerb—magyar kapcsolat elegendéen nagy kulturalis tavolsagot tiikkroznek (9. tablazat).

9. tablazat: Kulturalis tavolsag a vizsgalt orszagok kozott

Vizsgalt ,hazai” orszag Lengyelorszag Szerbia Magyarorszag
Lengyelorszag Elegend6en nagy | Nem elegendd
Szerbia Elegendéen nagy Elegendéen nagy
Magyarorszag Nem elegend6 | Elegend6en nagy
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A lengyel-magyar kulturalis tavolsag nem elegendéen nagy. A harom orszag
Osszehasonlitdsat azonban még igy is relevansnak tartottuk, hiszen a harom orszag a

harom dimenzid tekintetében megfeleld sarokpontokat nyujt (11. abra).

A bizonytalansag-keriilés dimenziodja tekintetében nem végziink 6sszehasonlitast,
hiszen a harom Osszehasonlitott orszagban minimalis kiilonbséget mutatnak; ez a
csomodsodas a 15. adbran jol lathat6. Vizualisan az is jol érzékelhetd, hogy a magyar ¢és
német kulturalis ,,hald” hasonlo formaju a hofstedei indexek alapjan. Egyes pontokon a
lengyel-német hasonlosagok is megragadhatok, mint példaul az individualizmus-
kollektivizmus és a férfias-ndies értékek érvényesiilése terén, de a masik két dimenzid

kiilonbségei ezt megfeleld mértékben ellenstilyozzak

11. abra: A vizsgalt orszagok hofstedei kulturalis dimenzidinak értékdbrazolasa

Hatalmi tavolsag nagysaganak

novekedése
100

Bizonytalansag elkerilésének L . Yo s
Y g Individualizmus erésodése

névekedése
Férfias értékek érvényesilésének
novekedése
eeeee+ Magyarorszag === |engyelorszag = Szerbia Németorszag

Forras: Hofstede kulturalis dimenzidit jellemz6 adatsorok alapjan sajat szerkesztés

Az empirikus kutatas soran valasztanunk kellett egy olyan orszagot, melynek
beszallitoja az adott, vizsgalt orszag szempontjabol képviselheti a kulturdlisan
elegendéen kiilonbozo, kiilfoldi beszallitot. Ehhez Németorszagot valasztottuk kiilfoldi
partnernek (10. tablazat). Lengyelorszag és Szerbia esetén a valasztas soran mindkét
meghatdrozott kritérium megfelel6képpen teljesiilt, tehat a kulturalis tdvolsag, valamint

a kiilkereskedelmi kapcsolat elegendden és megfeleléen nagy.
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10. tablazat: Kiilfoldi partnermeghatarozas

Vizsgalt ,hazai” orszag | Kulturalis tavolsag | Kiilkereskedelmi Kivalasztott
kiilfoldi partnerrel kapcsolat kiilfoldi partner
kiilf6ldi partnerrel
Lengyelorszag Elegendden nagy |Megfelelden nagy| Németorszag
Szerbia Elegend6en nagy | Megfelelden nagy| Németorszag
Magyarorszag Nem elegendo Megfeleloen nagy| Németorszag

Magyarorszag esetén a kulturdlis tavolsag vizsgalatakor Németorszdg nem
bizonyult kulturdlisan elegendden tavol esd orszagnak, de tobb okbol kifolydlag is
kilfoldi partnernek valasztottuk. Az elsddleges valasztas kulturdlis tavolsag
szempontjabol Kina lett volna, de a kiilkereskedelmi kapcsolatok vizsgalatakor
megallapitottuk a KSH adatai alapjan, hogy Kina 6%-at, mig Németorszag 26%-at
exportalta a Magyarorszagra behozott termékeknek 2009-ben®’. Azt kijelenthetjiik, hogy
az elektronikus termékek piacan Kina domindns gyart6. Azonban annak valosziniisége,
hogy egy magyar kiskereskedé kinai gyartoktol direkt modon, kis mennyiségben rendel,
igen alacsony. Emellett Németorszag valasztasat erdsitette az a tény is, hogy jelentds
gazdasagi fejlettségi kiilonbség van a két orszdg kozott, amely a kulturdlis gyokerek
hasonlosaga ellenére is radikalisan kiilonb6zé modon miikddo, kilfoldi tizleti partner
képét tarja a valaszado elé. A kultirakutatdsok mas csoportjai koziil sem a World Value
Survey, sem a Globe kutatas altal felvazolt orszagklaszterek nem soroljak a két orszagot
egy csoportba, melynek a gazdasagi fejlettségi szint a f6 mozgatdja (Bakacsi 2006).
Ezen okok

alapjan Németorszagot megfeleld partnernek tartottuk a magyar

kiskeresked¢ kiilfoldi partnermegitélésének elképzeléséhez.

7 http://portal.ksh.hu/pls/ksh/docs/hun/xstadat/xstadat_eves/i_gkt014.html Letoltve: 2011. 12. 9.
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6. A KUTATAS MODSZERE ES OPERACIONALIZALASA

Empirikus kutatasunk alapvet6en leird jellegli kvantitativ kutatas — primer adatok
felhasznalasaval. Célunk a méltanyossag jellemzésének leirasa a vizsgalt orszagokban,
valamint ~a  méltanyossag  néhany  elémozditdé  tényezdjének,  valamint
eredményvaltozdinak vizsgalata. Ezekre éplilnek eldzetesen bemutatott hipotéziseink,
melyeket kérdéives lekérdezés soran gyiijtott adatok elemzésével kivanunk megvizsalni.
A minta alapvet6en kisszamu, nem reprezentativ mintanak tekintheté. Egy iparag adott
kapcsolatara fokuszal, igy teljes altalanosithatdsagrol nem beszélhetiink. Eredményeink
a kutatasban lefedett orszagok vizsgalt diddjaira altalanosithatok az elektronikus
termékek ellatasa teriiletén. A szélesebb korli lekérdezést részben anyagi forrdsok
hianya nem tette lehetévé, részben maga a nemzetkézi kutatds korlatozta annak
érdekében, hogy tobb bevont orszagot vizsgalva legalabb az iparag azonosithatd legyen.
Kutatasunkat egyszeri lekérdezés tamasztja ald. A vizsgalatok ezen alapulnak. A
megbizhatdsdg novelése érdekében a jovobeli kutatdsi irdnyok kozott megjelolt
1épéseket tervezziik a késdbbiekben (8.4. fejezet). A kutatas érvényességének biztositasa

érdekében mindegyik orszagban kettds vakforditast alkalmaztunk (Szokolszky 2004).

Kérddiviinkben kétféle megkozelitésben kivantuk megragadni a kapcsolatokat. A
résztvevo a kérddiv kitoltésének elsd felében hipotetikus szituicidkat értelmezett, sajat
vallalkozasdhoz hasonlo kiskereskedd kapcsolatat értékeli hat kiilonbozd, elképzelt
beszallito esetén. A kérddiv masodik felében a valaszadot sajat beszallitoi kapesolatairol
kérdeztiik. Ebben a részben a kiskereskedé—beszallito kapcsolat méltanyossagi
komponenseire, a kapcsolat eredményeinek elosztdsi modjara, a beszallitéi kapcsolat

menedzsmentjére vonatkozo kérdéseket tettiink fel.

A kérddiv részeit, valamint a mintavételi eljarast részleteit mutatja be a dolgozat

kovetkezd harom alfejezete.
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6.1. Kérdéiv 1. rész: elképzelt szituaciok

A kérdoiv elsé részében elképzelt szituaciok értékelésére kértiik fel a valaszadot.
A szituaciok az ELEKTRO-INFO Kft.-re koncentraltnak, olyan képzeletbeli
kiskereskedbre, aki a valaszado iizletéhez hasonld céget mikodtet méretében,
struktarajaban, termékportfoliojaban és piaci lehetéségeiben (6. melléklet).
Informécidkat osztottunk meg a képzeletbeli vallalat iizleti kapcsolatair6l 6 kiilonb6zo

beszallitoval kapcsolatban.

A kérddiv e részében a disztributiv méltanyossag fogalmat teszteljiik, valamint a
méltanyossdg mas dimenzidkra gyakorolt hatisa is az elemzés targya. A hipotetikus,
elképzelt szitudciok ¢és a disztributiv méltanyossdg a kisérleti kozgazdasagtan
valaszadd egy alkalommal taldlkozik egy esettel. A valaszadé dontése meghozatalakor
értékeli, hogyan szandékozunk beépiteni sajat dontésébe masokra gyakorolt hatdsokat és
a varhat6d reakciokat a jaték elsd korében. Tehat nincs mdasodik iteracid, melyben a

méltanyossag a reciprocitason keresztiil lenne értelmezhetd.

A valaszado a hat elképzelt szitudcid soran négy kategorikus valtozo altal
moderalt kiskeresked6i—beszallitoi diad kapcsolatat értékelte (11. tablazat). Harom
kategorikus valtozot csoporton beliili valtozoként definialtunk, melyek minden
valaszado hat szituaciojan beliil valtoztak. Egy kategorikus valtozot, a kapcsolati
fliggdséget reprezentald elemet csoportkdzi valtozoként hatdroztunk meg, mely a

valaszad6 szamara adott volt a hat szituacion keresztul.

Az ,,A” jelzéssel ellatott valtozo a kiskereskeddt €s a beszallitot Gsszehasonlitd
relativ kapcsolati outputokra, azaz eredményekre és jutalmakra kinalt kiilonbozo
valtozatokat. A kapcsolati outputok definidlasa a kdvetkezdképpen tortént a valaszado
szamara: a kapcsolati inputokért cserébe mindkét fél részesiil az eladasbol, a
nyereségbdl, a piaci tapasztalatokbol és ismeretekbdl, a vasarloi hiiségbdl, és mas

értékes pénziigyi, anyagi €s nem anyagi jellegii eredményekbdl.
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11. tablazat: A szituacidkban szerepld kategorikus valtozok osszefoglaldja

Kategoria Csoporton beliili Viltozd Kategorikus valtozo leirasa
Kapcsolati output A: Relativ kapcsolati output a0 A kiskereskedd kisebb aranyban részesiil a kdzos outputokbol
(eredmény, jutalom) al A koz0s outputok felosztasa egyenld
a2 A kiskeresked6 nagyobb ardnyban részesiil a k6zos outputokbol
Kapcsolati input B: Relativ kapcsolati input b0 A kiskereskedd inputja kisebb, mint a beszallitoé
(befektetés, erdfeszités) bl A kiskeresked6 inputja nagyobb, mint a beszallitoé
Kulturalis C: Beszallito nemzetisége c0 Nincs kulturalis tavolsag: a beszallitd hazai
tavolsag cl Van kulturalis tavolsag: a beszallito kiilfoldi
Kategoria Csoportok kozotti Valtozo Kategorikus valtozo leirasa
Kapcsolati figgdség D: A kiskereskedd do Kismértékii kapcsolati- és koltségfliggdség
a beszallitotol di Nagymértékii kapcsolati- és koltségfliiggdség

Forras: Scheer és szerzbtarsai (2011) nemzetkozi kutatas alapjan

A kapcsolati outputok ardnya a kiskereskedd ¢és beszallitoja kozott a

kovetkezoképpen alakulhatott:

(a0) az ELEKTRO-INFO beszallitoi kapcsolatabol szarmazd pénziigyi és nem
pénziigyi eredményeinek teljes értéke 20%-kal kevesebb, mint a beszallito altal realizalt
eredmények, vagy az ELEKTRO-INFO beszallitéi kapcsolatdbol szarmazo pénziigyi €s
nem pénziigyi eredményeinek teljes értéke 10%-kal kevesebb, mint a beszallito altal

realizalt eredmények.

(@l) az ELEKTRO-INFO beszallitoi kapcsolatabol szarmazd pénziigyi és nem

pénziigyi eredményeinek teljes értéke egyenld a beszallito altal realizalt eredményekkel.

(@2) az ELEKTRO-INFO beszallitoi kapcsolatabol szarmazd pénziigyi és nem
pénziigyi eredményeinek teljes értéke 10%-kal nagyobb, mint a beszallito altal realizalt
eredmények, vagy az ELEKTRO-INFO beszallitéi kapcsolatdbol szarmazo pénziigyi és
nem pénziigyi eredményeinek teljes értéke 20%-kal nagyobb, mint a beszallito altal

realizalt eredmények.

A ,,B” jelzésti valtozd a kiskereskeddt €s a beszallitot Osszehasonlitod relativ
kapcsolati inputokra, azaz befektetésekre ¢és erdfeszitésekre kinalt kiilonbozo
valtozatokat. A kapcsolati inputok definidlasa a kovetkezoképpen tortént a valaszado
szamara: az ELEKTRO-INFO-ra és beszallitojara is igaz, hogy idot, pénzt, helyet,
munkaerdt, illetve mas pénziigyi és nem pénziigyi eszkdzoket fektet a kapcsolatba. A
kapcsolati inputok ardnya a kiskereskedd és beszallitdja kozott a kovetkezoképpen

alakulhatott:
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(b0) az ELEKTRO-INFO e kapcsolatba invesztalt befektetéseinek és inputjainak
teljes értéke 10%-kal kevesebb, mint a beszallito befektetései €s inputjai.

(bl) az ELEKTRO-INFO e kapcsolatba invesztalt befektetéseinek és inputjainak
teljes értéke 10%-kal nagyobb, mint a beszallité befektetései és inputjai.

A szituaciok soran nem minden A-B valtozo kombinacidt vizsgaltunk, csupan 6

kivalasztott parositassal dolgoztunk (12. tablazat).

12. tablazat: Kapcsolati input—output parositasok a kiskereskedd szemszogébdl

Input-Output ardnyok Kapcsolati input | Kapcsolati output
1[Kiskereskeddt eldnyben részesitd méltanytalansag 10%-kal kevesebb egyenld
2|Kiskereskeddt eldnyben részesité méltanytalansag 10%-kal tobb 20%-kal tobb
3|Méltanyos kisker.—beszallito kapcsolati output-input ardnyossag 10%-kal kevesebb | 10%-kal kevesebb
4|Méltanyos kisker—beszallitd kapcsolati output-input ardnyossag 10%-kal tobb 10%-kal tobb
5|Beszallitot eldnyben részesitd méltanytalansag 10%-kal kevesebb | 20%-kal kevesebb
6|Beszallitot eldnyben részesitd méltanytalansag 10%-kal tobb egyenld

Forras: Scheer és szerzdtarsai (2011) nemzetkozi kutatasa alapjan

A ,,C” valtoz6 azt hatdrozta meg, hogy az adott szitudcidban a beszallitd hazai
(c0) vagy kiilfoldi (c1) partner-e. A kiilfoldi beszallitot egy konkrét orszaghoz kotottiik,
mely elegendéen tavol esett a hazai orszag kulturdjatol a Hofstede altal meghatarozott

kulturalis dimenzidk szerint.

A ,D” valtozo a kapcsolati fliggséget hatarozta meg, kétféle fiiggdséget
kiilonboztettliink meg:

(d0) Nem lenne nehéz vagy koltséges az ELEKTRO-INFO Kft. szdmara, ha nem
kereskedne tovabb jelenlegi beszallitdjaval, és az alternativak értékelését kovetden egy

megfeleld helyettesitd beszallitora valtana.

(d1) Nehéz és koltséges lenne az ELEKTRO-INFO Kft. szamara, ha nem
kereskedne tovabb jelenlegi beszallitojaval, €s az alternativak értékelését kovetden egy

megfeleld helyettesitd beszallitora valtana.

Ehhez kotddden vizsgaltuk a valaszadd megitélését arrdl, hogy mennyiben tekinti
az adott szituaciot igazsdgosnak, méltdnyosnak, valamint elfogadhatonak attol fiiggden,
hogy a partner hazai vagy kiilfoldi, illetve hogy a beszallitoi kapcsolat koltségesen és
nehezen, vagy kevésbé koltségesen és konnyen helyettesithetd. Otfoka skalan tortént e

dimenziok értékelése, végpontjait a 12. abra mutatja be.
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12. abra: A szituaciok értékelési skalai

On szerint az ELEKTRO-INFO és az A&C Partner kozotti kapcsolat . . .

lgazsagtalan lgazsagos
O O O O O

Méltanytalan Méltanyos
O O O O O

Elfogadhatatlan Elfogadhaté
O O O O O

Forrds: Scheer és szerzbtarsai (2011) nemzetkozi kutatés alapjan

A vélaszadd véleményét kértiik arrdl is, mennyire erdteljes reakcidkat valt ki az
adott elképzelt szitudci6 a kdvetkezd kapcsolati dimenzidk tekintetében: elkdtelezettség,
elégedettség, bilintudat, ellenségeskedés, neheztelés, valamint bizalom. Ezek alapjan

vizsgaltuk, hogy milyen attributumok kothetdk a méltanyos viselkedéshez.

A kapcsolat jovobeli folytatasara, a potencidlis folytonossagra utalt az utolso
szitudcidhoz kotddo kérdés. Arrdl kérdeztiik a valaszadodt, hogyan valtoztatnd meg a
kiskereskedd jelenlegi befektetéseit a kovetkezd lehetdségek koziil: (1) csokkentse a
befektetéseit, (2) tartsa a jelenlegi befektetéseit, vagy (3) novelje a befektetéseit. A
szituaciok soran a kiskereskedd neve minden esetben azonos volt. A hat elképzelt
beszallito, akikkel egy valaszado a hat szituacioban talalkozott, szintén konstans volt. A
3x2x2x2-es kategorikus valtozo struktirdja 24 szituacids lehetéséget nyujt (13.
tablazat).

Az 24 elképzelt kiskereskedd—beszallitd kapcsolat koziil minden egyes résztvevd
6 szituaciot értékelt, ezekben a csoportkozi valtozo, a fliggbség a beszallitotol
valtozatlan maradt. Tehat egy résztvevd a szamara rendelkezésre allo, a csoportkodzi

valtozo altal meghatarozott 12 szituacio felét értékelhette.

Az egyes szituacidkat kovetden ugyanazon kérdésekre kértiik valaszat. Egy
résztvevo altal értékelt hat szitudcio alkot egy szettet. 12 kiilonbozo szettet hataroztunk
meg, s ez 12 kiilonbozd kérddivet eredményezett. Ezek kozil a vdalaszadd
véletlenszerlien kapott meg egy szettet attol fliggden, hogy a 12 kérddéiv koziil melyiket
kapta meg kit6ltésre. A 12 szett mindegyikéhez legalabb 4 valaszadot kerestiink annak
érdekében, hogy mindegyik szitudciot megfeleldé mértékben reprezentaljuk.

Orszagonként minimum 48 valaszadd megkérdezése volt a cél annak érdekében, hogy
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minden egyes szetthez legalabb 4 vélaszadot rendelhessiink. Ez 0sszesen 288 szitudcid
lekérdezését teszi lehetové ugy, hogy az egyes szituacidkra egyenként 12 véalaszt

generalunk.
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13. tablazat: A 24 lehetséges szituacid

A: A kiskereskedd beszallitéi kapcsolatanak relativ outputja, eredménye, jutalma

beszallitotol

6sége a

D. A kiskeresked6 koltségdfiigg

d0. Alacsony koltségfiiggéség

a0. beszallitonak kedvez6 aranytalansag;
kiskeresked® kimenete kisebb

al. aranyossag a kiskereskedd és beszallitd kdzott;
kimenetek egyenlék

a2. kiskereskedének kedvez6 aranytalansag;
kiskeresked® kimenete nagyobb

C: Kulturélis tavolsag

C: Kulturdlis tavolsag

C: Kulturalis tavolsag

c0. Nincs: |cl. Van: kulfoldi c0. Nincs: cl. Van: kulfoldi c0. Nincs: hazai| c1. Van: kulfoldi
hazai beszallitd beszallitd hazai beszallitd beszallitd beszallitd beszallitd

o) Q o)
o) Qo o)
B. S B. S B. 2

A kiskereskedé| R 2 000-0 001-0 A kiskereskedé | 2 100-0 101-0 A kiskeresked6 ) 200-0 201-0
beszallitoi & beszallitoi & beszallitoi &
kapcsolatanak < kapcsolatanak < kapcsolatanak <
relativ inputja, 2 relativ inputja, 2 relativ inputja, 2
z . ﬂs 7z . m s . “S

be’f’ekte'fe’selz E:' @ 010-0 011-0 bef’ekteferselz E' @ 110-0 111-0 be’f’ekte'fe’selz @ 210-0 211-0
erofeszitései = eréfeszitései = erofeszitései =
= = =

A: A kiskereskedd beszallitéi kapcsolatanak relativ outputja, eredménye, jutalma

d1. Magas koltségfliggéség

a0. beszallitonak kedvezd aranytalansag;
kiskeresked® kimenete kisebb

al. aranyossag a kiskereskedd és beszallitd kdzott;
kimentek egyenlék

a2. kiskereskedének kedvez6 aranytalansag;
kiskereskedd kimenete nagyobb

C: Kulturélis tavolsag

C: Kulturdlis tdvolsag

C: Kulturélis tavolsag

c0. Nincs: |cl. Van: kulfoldi c0. Nincs: cl. Van: klfoldi ¢0. Nincs: hazai| c1. Van: kilfoldi
hazai beszallitd beszallité hazai beszallitd beszallité beszallité beszallité

o) Qo o)
8 8 8
B. 2 B. 2 B. =

A kiskereskedd | Q S 000-1 001-1 A kiskereskedd | Q g 100-1 101-1 A kiskereskedd S 200-1 201-1
beszallitoi g beszallitoi 9 beszallitoi 8
kapcsolatanak < kapcsolatanak < kapcsolatanak <
relativ inputja, 8 relativ inputja, ) relativ inputja, 8
. [ e [ S [

befektetései, | @ 010-1 0111 befektetesei, | 5 g 110-1 1111 befektetesel, | 4 g 210-1 2111
erofeszitései 2 erofeszitései 2 erofeszitései 2
= = =

Forras: Scheer és szerzdtarsai (2011) nemzetkozi kutatas alapjan
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6.2. Kérdéiv 2. rész: a kiskereskeddk valos beszallitoi kapcsolatai

A kérdéiv masodik felében attértiink az elképzelt szituaciokrdl a kiskereskeddk
valos beszallitéi kapesolataira. Az elképzelt szitudcidkban adott valaszokat szeretnénk
azonositani €s alatdmasztani a valds beszallitoéi kapcsolatokra adott valaszokkal. Ezen
talmenden, a méltanyos kapcsolat kiskeresked6i megitélését is részletesebben

vizsgaltuk.

Ha konkrét beszallitoi kapcsolatokat értékelnek a vizsgalt kdzép-eurdpai orszagok
kiskeresked6i, vajon jelentés eltéréseket mutatnak-e a kiskeresked6—beszallitd
kapcsolatok értékelésekor vagy sem, annak ellenére, hogy kulturalisan eltér6, de
foldrajzilag egymashoz kozel fekvo orszagokat hasonlitunk 6ssze. A valaszadokat arra
kértiik, hogy rangsoroljak, mennyire tartjak fontosnak az alabbi valtozokat a beszallito

kivalasztasakor:

e Pénziigyi eredmények
e VevQcsabitas/customer attraction
e Nem pénziigyi eredmények
e Beszallitovaltas koltsége
e Eredmények méltanyos elosztasa
e  M:¢éltanyos folyamat
e M:¢ltanyos interperszonalis kapcsolatok
e Egyéb
A kiskereskedd—beszallitd kapcsolatbol szarmazd outputok és eredmények
elosztasa kritikus része a méltanyossag megitélésének. Vizsgaltuk, hogy milyen
eredményelosztasi elvek domindlnak a kiskereskedd szemszogébdl a f6 beszallitoi

kapcsolatokban:

e Eredmények egyenld elosztasa

e Eredmények elosztasa sziikségletek szerint

e Eredmények elosztasa eldnyben részesitve az er6folénnyel rendelkezd partnert

e M:¢ltanyos, ardnyos elosztas: ha a kiskereskedd befektetése nagyobb, a kapcsolatbol
szdrmazo6 eredménye is nagyobb legyen

e  M¢ltanyos, aranyos elosztds: ha a beszallitdo befektetése nagyobb, a kapcsolatbol

szarmazo6 eredménye is nagyobb legyen
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e A kapcsolatba invesztalt befektetések a beszallitd és a kiskereskedd részérdl is
egyenlok

A konkrét beszallitoi kapcsolatok értékelésekor arra is valaszt kerestiink, hogy mi

szolgaltat Osszehasonlitasi pontokat, sztenderdet egy fO beszallitd értékelésekor a

kiskereskedd szempontjabol, a kovetkezo lehetdségek koziil valasztva:

e interakcio, epizod
e multbeli eredmény
e mads beszallitokhoz viszonyitva
e mas kiskereskedd ugyanezen beszallitotol
e e kapcsolatba invesztalt befektetés

Végezetiil arr6l kérdeztik a kiskereskeddket, hogy milyen (a) beszallitoi
egylttmiikodési tényezok, (b) ipardgi sztenderdek, (c) beszallitdéi magatartdsok
befolyasoljak a  kiskeresked6t a beszallitoi kapcsolatuk  méltanyossaganak
megitélésében (6. melléklet 7—8-9. kérdés).

A vizsgélt kiskereskedok altalanos jellemzése, leird statisztikaik elemzése

érdekében tovabbi kérdésekkel talalkozott a valaszadé (6. melléklet 10-25. kérdések).

6.3. A mintavételi eljaras

A mintavétel soran olyan kiskereskeddket kivantunk megkérdezni, akik egy
izlettel vagy kisebb, helyi iizletlanccal rendelkeznek. Elkeriiltiik a kozintézményeket, a
multinacionélis vallalatokat és leanyvallalatokat egyarant, annak érdekében, hogy a
helyi tzleti kultara jellegzetes vondsait megragadhassuk. A harom orszag koziil
Magyarorszagot ¢és Szerbidt az elérhetdség, valamint a kommunikacids lehetdségek
alapjan valasztottuk. Lengyelorszag adatait a lengyel partnerkapcsolatnak kdszonhettiik;
e minta jellemzdit a kutatds sordn adottsagnak tekintettiik. A globalis kutatds harom
lizletcsoportra terjesztette ki a mintavétel lehetdségét: elektronikus termékek, haztartasi
aruk ¢és barkacsiizletek, melyek kozil preferdlt volt, ha egy csoportra fokuszalt a
megkérdezés. A magyar és szerb megkeresésekkor biztositani tudtuk, hogy a valaszadok
els6dlegesen az elektronikus termékek kategoriabol keriiljenek ki. A lengyel minta

esetén az alap adatgyiijtés mindharom kategéridban tortént; de az elemzések
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elvégzésekor a teljes lengyel mintabol csak az elektronikus termékek forgalmazasaban

résztvevo vallalatok valaszait vettiik figyelembe.

A lekérdezés a 2008-2011-es években tortént. A kérdivet online vagy papir
alapon lehetett kitdlteni. A mintavétel hozzaférhetoségi lehetdség alapjan tortént:
elektronikus termékekkel kereskeddk céglistaibol valogattuk a felkérendé valaszadokat.
Alapvetéen tipikus esetekre koncentrald mintavétellel dolgoztunk, de opportunista
alkalmazésokkal is éltiink (Szokolszky 2004). A vallalati listdk részben online-alapt
forrasokbol, cégkeresé listakbol és cégnyilvantartasi adatbazisokbol keriiltek Ki, illetve
részben papir alapt lzleti telefonkonyvekb6l. A megkeresetteknek elészor e-mail
kiildtink, majd telefonon adtunk tajékoztatast a kérddivr6l. Ahol lehetéség vagy
sziikség volt a személyes felkeresésre, ott ezzel éltiink is, hiszen ez bizonyult a
leghatékonyabb lekérdezési modnak. A valaszadéasra szolo felkérések Osszefoglaldja a

14. tablazat talalhato.

14. tablazat: A kérddivet kitoltok felkérési modja

Magyarorszag E-mail Telefon Személyes
Kapcsolatfelvétel 254 150 80
Adatgyiijtés 2010. 2010. 2010. szept.-
junius junius-aug. | 2011. majus
Ismetelt felkeresés 2 hét milva
Kérd6iv kitdltését elkezd6k 254 80 80
Kérdo6iv kitoltését befejezok 32 57
Kit6ltési arany 27%
Szerbia E-mail Telefon Személyes
Kapcsolatfelvétel 80 48 60
Adatgyiijtés 2010. 2010. szept.-|2010. szept.-
junius-aug. | 2011. majus [ 2011. majus
Ismetelt felkeresés 2 hét malva
Kérdoiv kitoltését elkezd6k 80 48 60
Kérddiv kitdltését befejezdk 12 39
Kitoltési ardny 36%
Lengyelorszag E-mail Telefon Személyes
Kapcsolatfelvétel 0] 0 167
Adatgyiijtés 2008.
december
Ismetelt felkeresés
Kérdo6iv kitdltését elkezddk 167

Olyan vallalkozasokat kivantunk megszolitani, amelyek tevékenységi fokusza a
kiskereskedelem, igy eladasuk nagyobb hanyadat a végfelhasznaldo fogyasztoknak
értékesitik. A felkért valaszadok kivalasztasakor azt vettiik figyelembe, hogy a globalis

kutatas altal meghatarozott kritériumoknak megfeleljenek. A kereskedelmi csatorna
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megvalasztasakor kifejezetten az elektronikus termékeket értékesitékre kivantunk
koncentralni. Megkereséseinkkel az {izlet, vagy kisebb {izletlanc tulajdonosat, vagy a
beszerzésért, a beszallitoi kapcsolatokért felelés kompetens munkatarsat szolitottuk
meg. Egy tzletben egy kérdéiv Kkitoltésére keriilt sor olyan valaszad6 altal, aki
megfeleld informaltsdggal rendelkezik beszallitoi kapcsolatok terén. Az iizlet

nagysaganak behatarolasakor nem volt minimum értékesitési szint.

6.4. Az elemzések modszerei

A kiskereskedo—beszallité kapcsolatban a méltanyossag kérdésének vizsgalatat,
Osszehasonlitasat kiilonboz6 szituacidcsoportokkal végeztik el. Mivel a csoportokba
tartozd elemszamok a mintdban mindhdrom orszag esetén 100 alattiak, igy kis mintdnak
szamitanak, ezek Osszehasonlitisdhoz nem parametrikus teszteket (Mann—-Whitney-
teszt, Wilcoxon-teszt, Kruskal-Wallis-teszt, Friedman-teszt) alkalmaztunk. E tesztek
alkalmazéasdnak elénye, hogy mind ordindlis, mind skdlavaltozok esetén
alkalmazhatoak, tovabba ezen tesztek alkalmazasanak — a t-tesztekkel ellentétben —

nincs elofeltételiik a valtozo eloszlasat illetden.

A hipotézisek vizsgalatakor két vagy tobb valtozot, illetve valtozdcsoportokat
hasonlitottunk 6ssze. Egyes kérdések esetében a valtozok medidnjat, masok esetén az
egyes valtozok eloszlasat vettiik figyelembe. Hipotézisenként igy eltérd teszteket
hasznaltunk a vizsgélatok elvégzéséhez. A felhasznalt teszteket itt néhany mondatban
bemutatjuk, meghatarozva azt a specialis kérdésfeltevést, melyre az adott tesztek
alkalmasak. Majd a hipotézisek vizsgalatakor e teszteket vessziik alapul; az elemzések

kozlésekor sziikség szerint modszertani kiegészitésekkel is élni fogunk.

Amennyiben két valtozot szeretnénk Osszehasonlitani a medianjuk (és igy az
eloszlasuk egy jellemzdje) alapjan, akkor Wilcoxon-tesztet alkalmazunk. Amennyiben
tobb valtozot szeretnénk Osszehasonlitani az eloszlasuk alapjan, akkor Friedman-tesztet

alkalmazunk.

Ha egy valtoz6 eloszlasat szeretnénk Osszehasonlitani oly modon, hogy a

csoportképzé ismérv  kétvaltozos, akkor Mann—Whitney-tesztet alkalmazunk.
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Amennyiben egy valtozd eloszlasat szeretnénk Osszehasonlitani oly mddon, hogy a

csoportképz6 ismérv tobb valtozos, akkor Kruskal-Wallis-tesztet alkalmazunk.

A Mann-Whitney- és a Kruskal-Wallis-tesztek a rangtranszformacié utan a
rangok atlagaval, azaz atlagpoziciokkal tajékoztatnak a nullhipotézis elfogaddsarol vagy
elvetésérél. Mindkét teszt esetén a rangsorban meghatarozott relativ atlagpoziciok
Osszehasonlitasat is felhasznaljuk, az atlagpoziciot a vizsgalt elemszdmhoz viszonyitjuk

orszadgonként a hasonlithatosag érdekében.

Harmadik kutatasi teriiletiink vizsgdlata a kapcsolati dimenziok kozotti
korrelaciora terjed ki a Spearman-teszt korrelacios koefficienseinek vizsgalataival. Ezt
kovetden a tobbszords korreldcios egylitthatok segitségével a méltdnyossag és egy
valtozd csoport, azaz a pozitiv, majd a negativ iranyba elmozdul6 kapcsolati dimenzidk

csoportvaltozasat vizsgaltunk az R mutato alapjan.
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7. ELEMZESEK, EREDMENYEK

7.1. A minta bemutatasa

A kérddivet kitoltok szama 252, orszagonként: Magyarorszag 89; Lengyelorszag

94; Szerbia 69 (15. tablazat). A teljes mintdban az érvényes valaszadok 29%-a nd. A

valaszadok életkorat 6t kategoriaba soroltuk, eszerint a teljes minta 43%-a esik a 31-45

éves, valamint 31%-a a 30 évesnél fiatalabb kategoriaba.

15. tablazat: A teljes minta bemutatasa

Statisztika Kategoria Magyarorszag | Lengyelorszag|  Szerbia Teljes minta
Férfi 47 66 31 144
N6 14 26 11 51
N Osszes vilaszado 61 92 42 195
Hidnyzo6 adat 28 2 27 57
Osszes kitolté 39 94 69 252
N Férfi 77 72 74 71
Ervényes %— N6 23 28 26 29
Osszes valaszado 100 100 100 100
30 vagy kevesebb 16 41 25 31
, 31-45 54 38 36 43
kif;;‘r)lrak 4660 29 21 39 24
L 61-75 0 0 0
Ervényes % -
75 vagy tobb 2 0 0 1
Osszes érvényes 100 100 100 100
Ervényes 20 33 18 71
Evi atlagos Hi'ényzc’) 69 61 51 181
Srtekesits Atlag 1911 4002 220
(ezer EUR) S_Zf’)rés 7245 15225 302
Minimum 4 0 20 0
Maximum 32670 74976 1160 85735

Az éves atlagos értékesités nagysdga orszagonként jelentés mértékben eltér az

érvényes valaszok alapjan: Magyarorszag 1,9; Lengyelorszag 4,0; Szerbia 0,2 millio

EUR. A személyes kozremiikodésre vonatkozo kérdések alapjan megallapithatd, hogy a

valaszadok tobbsége direkt hatast gyakorol a beszallito kivalasztasara (16. tablazat).
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16. tablazat: Befolyasolja-e a valaszado a beszallito kivalasztasat?

Mekkora befolyasa van cégének a beszallito kivalasztasat érintd Ervényes %
dontéseibe?

Nincs beleszolasom a beszallitovalasztasha 12

Bar nem tudok levaltani beszallitokat, abba van beleszolasom, hogy 23
mely szallitokkal kossiink {izletet

En iranyitom a beszallitovalasztast. Van ra lehetéségem, hogy 45
megszakitsam a beszallitokkal az {izletelést és levaltsam Oket

Osszesen 100,0

A viélaszadok a megkérdezett kiskereskedelmi egységeknél menedzseri vagy
tulajdonosi pozicioban voltak. A vizsgalt iizletek vezetdi €s beszerzoi kapcsolatban

alltak mind kiilfoldi importérokkel, mind gyartokkal.

7.2. Elemzések

Az elemzések a empirikus kutatasi kérdések altal szakaszolt harom egységben, a

HI., H.II. és H.III. hipotéziscsoportokkal mutatjuk be a kovetkez6 alfejezetekbe.

7.2.1. H.L hipotéziscsoport elemzése

A szakirodalom feldolgozasakor gyakran talalkoztunk azzal a problémaval, hogy
a méltanyossdg fogalma OGsszemosodik az igazsagossag fogalmaval. Ezért azt
vizsgaltuk, el tudjdk-e a valaszadok kiiloniteni a méltdnyossdg €s az igazsagossag
fogalmait. A didd kiskereskedd szerepldje az altala észlelt kapcsolatbol szarmazéd
outputok és a kapcsolatba inputok ardnyat a onmagéara és partnerére vontakoztatva
Osszehasonlitja, igy definidlva a disztributiv méltanyossagot. Kiilonb6zd szituaciok
méltanyossag- ¢és igazsagossagmegitélését vetjilk O0ssze a kovetkezokben. A H.I.

hipotéziscsoport az e témat érint6 elsé empirikus kutatasi kérdést (EC.1.) jarja korbe.

H.1.1. 4 kiskereskedo azonosan itéli meg a méltanyossagot és az igazsagossagot olyan
kapcsolat esetén, amelyben az észlelt kapcsolati outputok és inputok aranya egyenlé
mindkét felnél. Olyan kapcsolat esetén, amelyben az észlelt kapcsolati outputok és

inputok aranya nem egyenlo a két fél részeérol, a kiskereskedo szempontjabol eltéro lehet
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a meltanyossag és igazsagossag megitélése. A kiskereskedot ért méltanytalansag esetén
az ot elényben részesito, pozitiv méltanytalansag elfogadhatobb, mint a beszallitot

elonyben részesito, negativ méltanytalansag.
A kovetkezOkben a H.I.1. hipotézist elemeire bontva teszteljiik €s elemezziik.

H.l.1a. A kiskereskedo azonosan itéli meg a méltanyossagot és az igazsagossdagot olyan
kapcsolat esetén, amelyben a kapcsolati outputok és inputok ardnya egyenlé mindkét

féinél.

A H.l.1a. alhipotézis tesztelésére a kérddiv elsd felének hipotetikus szituacidira
adott kiskereskeddi valaszokat értékeltik (v.6. 6.1. fejezet), Osszegyiijtve azokat az
eseteket, ahol a kiskereskeddi és beszallitoi output-input aranyossag fennall. Ezeket a
13. tablazat (v.6. 105. o.) 100-0, 101-0, 110-0, 111-0, 100-1, 101-1, 110-1, 111-1

szituacioi jelolik, melyekbdl egy csoportot képeztiink.

Az eclemzés elvégzéséhez Wilcoxon-tesztet alkalmaztunk. Méltanyossag és
igazsagossag valtozdinkat otfoku skdldn mértiik — ,méltanytalan” és ,,méltanyos”,
valamint ,igazsagtalan” és ,jigazsagos” végpontokkal. A statisztikai vizsgalat
nullhipotézise alapjan a kiskereskeddk szerint a kapcsolat méltanyossaganak és
igazsagossaganak megitélése szignifikdnsan nem kiilonbozik. Minden esetben arra az
eredményre jutottunk, hogy a méltanyossag és az igazsagossag valtozoinak medianja

alapjan ez a feltételezés teljesiil (17. tablazat).

17. tablazat: Kiskereskeddi megitélés: méltanyossag és igazsagossag H.l.1a.

Orszag Elemszam Probafiiggvény értéke Szignifikancia szintje
Magyarorszag 131 139,5 0,323
Lengyelorszag 171 762.5 0,457

Szerbia 62 168,0 0,167

Ezek alapjan a H.1.1a alhipotézist igazoltnak tekintjiik.

H.l1.1b. Olyan kapcsolat esetén, amelyben a kapcsolati outputok és inputok ardnya nem
egyenlo a ket fél részerol, a kiskereskedo szempontjabol eltéro lehet a méltanyossag és

igazsagossag megitélése.
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A H.1.1b. alhipotézis tesztelésére a kérddiv elsd felének hipotetikus szituacidira
adott kiskereskeddi valaszokat értékeltik (v.6. 6.1. fejezet), Osszegylijtve azokat az
eseteket, amelyekben a kiskeresked6—beszallito kapcsolatanak output-input aranyossaga
nem all fenn. Ezeket a 13. tablazat (v.6. 105. 0.) 000-0, 001-0, 010-0, 011-0, 000-1,
001-1, 010-1, 011-1 szituacidi jelolik, melyekben negativ méltanytalansag éri a
kiskeresked6t, valamint a 200-0, 201-0, 210-0, 211-0, 200-1, 201-1, 210-1, 211-1

szituacioi, melyekben pozitiv méltanytalansag éri a kiskeresked6t.

Az elemzés elvégzéséhez Wilcoxon-tesztet alkalmazunk. A statisztikai vizsgalat
nullhipotézise szerint a kiskereskeddk a kapcsolat méltanyossaganak és
igazsagossaganak megitélésében szignifikansan nem kiilonboznek. Magyarorszag és
Szerbia esetében arra az eredményre jutottunk, hogy a méltanyossag és az igazsagossag
nem kiilonbozik szignifikansan a medianok alapjan, de Lengyelorszag esetében igen
(18. tablazat). A tovabbi részletezés érdekében elvalasztottuk a pozitiv és negativ

méltanytalansag eseteit, és ezeket kiilon vizsgaltuk mindhdrom orszéagra vetitve.

18. tablazat: Kiskeresked6i megitélés: méltanyossag és igazsagossag H.l.1b.

Orszag Elemszam Wilcoxon-teszt Szignifikancia szintje
Probafiiggvény értéke
Magyarorszag 262 2114 0,354
Lengyelorszag 339 4203 0,024*
Szerbia 126 519 0,055

~*nullhipotézis elutasitva

Elszor a negativ méltanytalansagot vizsgaltuk, az olyan beszallitot elényben
részesitd kapcsolatot, melyben a kapcsolati outputok és inputok aranya nem egyenld
mindkét félnél. Elemeztiik, hogy a kiskereskedd esetében a méltanyossag és az

igazsagossag megitélése kiilonbozik-e.

Azon nem egyenlé kapcsolati output-input aranyossag esetében, ahol a
kiskereskedd hatranyosan érintett, elmondhat6, hogy a magyar és a lengyel valaszadok
esetében a nullhipotézist megtartottuk, azaz a valaszadok azonos modon itélték meg a
szituaciok méltanyossagat és igazsagossagat. Szerbia esetén ez nem mondhato el, igy a

nullhipotézist elutasitottuk (19. tablazat).
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19. tablazat: Negativ méltanytalansag esetei a kiskereskedd szemszogébol

Orszag Elemszam Wilcoxon-teszt Szignifikancia szintje
Probafiiggvény értéke
Magyarorszag 132 450 0,782
Lengyelorszag 169 900 0,139
Szerbia 63 199,0 0,013*

~*nullhipotézis elutasitva

A szerb vélaszadok nagyobb értékeket adtak a méltanyossag értékelésekor, mint
az igazsagossag megitélésekor; azaz adott méltanytalansagi szintet igazsagtalanabbnak
itélte a teszt eredményei alapjan. Ezt a pozitiv (méltanyossag>igazsagossag) ¢és a
negativ (méltanyossag<igazsagossag) kiilonbségekhez rendelt elemszamok tiikr6zik

(13. abra).
13. ébra: Szerb valaszadd: a méltanyossag €s az igazsagossag megitélése kiilonbozik

Related-Samples Wilcoxon Signed Ranks Test

D Positive Differences
(N=186)

50.0+
.Negati\re Differences

i M=6
40.0 (E\Jum)her of Ties=41)

Frequency
Tl
(=]
it

- -
oo I I

-1.00 0o 1.00 2,00 3.00 4.00 500
XFair2 - XFair1

Ezt kovetden a pozitiv méltdnytalansagot vizsgaltuk, azaz olyan kiskereskeddt
eldnyben részesitdé kapcsolatot, melyben a kapcsolati outputok és inputok aranya nem
egyenld mindkét félnél. Elemeztiik, hogy a kiskereskedd esetében a méltanyossag és az

1gazsagossag megitélése kiilonbozik-e.

Azon nem egyenld kapcsolati output-input ardnyossdg esetében, ahol a
kiskereskedd elénydsen érintett, elmondhatd, hogy a magyar és a szerb valaszadoknal
esetében a nullhipotézist megtartottuk, azaz a valaszadok azonos moédon itélték meg a
szituaciok méltanyossagat €és igazsagossagat. Lengyelorszag esetén ez nem mondhato

el, tehat a nullhipotézist elutasitottuk (20. tablazat).
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20. tablazat: Pozitiv méltanytalansag esetei a kiskereskedé szemszogébol

Orszag Elemszam Wilcoxon-teszt Szignifikancia szintje
Probafiiggvény értéke
Magyarorszag 130 625 0,314
Lengyelorszag 170 1233 0,95
Szerbia 63 76,0 0,98

~*nullhipotézis elutasitva

Az elemzés alapjan nincs szignifikans eltérés a méltanyossag és az igazsagossag

megitélésekor.

A HIl.1la-b alhipotéziseket GOsszességében értékelve elmondhatjuk, hogy a
kiskereskeddk szerint a méltanyossag ¢és az igazsagossag megitélése nem valik el egyik
vizsgalt orszdgban sem olyan esetekben, ahol a kapcsolati output-input aranyossag
egyenld. Ha ez az ardnyossag nem egyenld, akkor orszagonként eltérd a kiskereskeddk
megitélése  arr6l, mennyire tartja = méltanyosnak/méltanytalannak, illetve

igazsagosnak/igazsagtalannak az adott kapcsolatot.

A kovetkezOkben azt vizsgaljuk meg, mennyiben valtozik a kapcsolat
méltanyossag-megitélése a kiskereskedd szemszdgébdl attol fliggden, hogy a beszallitd
vagy a kiskereskedd élvez-e elonyt a kapcsolatbol. A kordbbiakban bemutattuk, hogy a
hollandiai és az USA-beli vizsgalt autokereskedok negativ méltanytalansagi érzete a két
orszagban hasonld volt a négy vizsgalt kapcsolati dimenzié esetében (v.6. 68-69. 0.).
Pozitiv méltanytalansag esetén viszont kiilonb6zd: a holland kereskeddk a méltanytalan
kapcsolati eldnyt is a bizalom visszaesésével, az ellenségeskedés érzetének

novekedésével élték meg (Scheer et al. 2003).

Kovetkezd hipotézisink a harom orszdg kiskereskeddi értékelését vizsgalja
pozitiv méltanytalansag esetén, és annak értékelését, mennyire tartja elfogadhatonak az

Ot ért pozitiv, illetve negativ méltanytalansagot.

H.l.1c. A Kiskereskeddt ért méltanytalansag esetén az 6t eldnyben részesits, pozitiv
méltanytalansag elfogadhatobb, mint a beszallitot elonyben részesité, negativ

méltanytalansag.

116



Vizsgalatunk elvégzéséhez a kiskereskeddt eldnyben részesitd, nem egyenld
kapcsolati output-input aranyossagot reprezentald szituaciokat hasonlitottuk Ossze a
beszallitot elénybe részesitd, nem egyenld kapcsolati output-input aranyossagot
megjelenitd esetekkel (v.6. 6.1. fejezet). A vizsgalt valtozonk a szituaciok
elfogadhatosaga, melyet a valaszadok egy 6tfoku skalan értékeltek ,,elfogadhatatlan” és
»elfogadhaté” végpontokkal. A hipotézis teszteléséhez Mann—Whitney-tesztet
alkalmaztunk, melyben a vizsgalt valtozot hasonlitottuk 6ssze olyan szituacidcsoportok
kozott, ahol negativ, illetve pozitiv méltdnytalansagot tartalmazd szituaciot értékel a

valaszado.

Az eredmények alapjan kijelenthetjiik, hogy a relativ atlagpoziciok
Osszehasonlitdsakor mindhdrom orszagban elfogadhatobbnak bizonyul a pozitiv

méltanytalansag, mint a negativ méltanytalansag (21. tablazat).

21. tablazat: Az elfogadhatosag valtozo relativ atlagpozicidinak 6sszehasonlitasa

Elfogadhatosag | Elemszam NEGATIV POZITIV Sig.
méltanytalansag méltanytalansag
esetén esetén
Magyarorszag 263 041 0,59 0,000*
Lengyelorszag 372 042 0,58 0,000*
Szerbia 151 0,45 0,56 0,012*

*nullhipotézis elutasitva

A relativ atlagpozicidk a pozitiv méltanytalansag eseteit vizsgalva mindharom
orszag esetén magasabb értéket vettek fel, mint a negativ méltanytalansagot
reprezentald esetekben. A magyar valaszadoknal tapasztaltuk a legnagyobb tavolsagot a
relativ atlagpoziciok Osszevetésekor, mig ugyanez az érték a szerbeknél a legkisebb.

Mindharom orszag esetén az eltérés szignifikans.

A H.l.1-es hipotézisben bemutattuk, hogy ha a kapcsolati outputok és a kapcsolati
inputok aranya nem egyenlé mindkét félnél a kiskereskedd megitélésében, akkor egyes
esetekben, ahogy a korabbiakban lattuk, a méltanyossag és az igazsagossag fogalma
elvalhat egymastol. Feltehetd az a kérdés, vajon milyen elosztasi elvek huzodnak meg
ezen ¢értékelések mogott. Mennyiben azonosithatok olyan elosztasi elvek, mint
disztributiv méltanyossagi, azaz output-input ardnyos elosztasi elv, egyenldségi, azaz

azonos output szerinti elosztasi elv? A 2.5.1-es fejezetben részletezett elosztasi elvek
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Deutsch-féle felfogasa alapjan a méltanyossag alapu elosztas ott jut kulcsszerephez,
ahol a versengés, a szervezeti kimenet maximalizalasa jelent értéket a kapcsolatokban.
Ahol a tarsas kapcsolatok eldsegitése, timogatasa a kozos cél, ott az egyenloség elve
eérvényesiil, ahol pedig a személyes fejlédés és boldogulas a cél, ott a sziikséglet lesz a
mérvadd. Ezek alapjan H.L.2. hipotézisiinkben teszteljik a vizsgalt kiskereskeddi—

beszallitoi kapcsolatokban a méltanyossagi elv kiilonb6z6 aspektusainak dominanciajat.

H.I2. A diad iizleti kapcsolataibol szarmazo eredményeinek preferdlt elosztasi elvei
alapvetéen hasonloak a vizsgalt kézép-europai orszagokban a kiskereskedo
szemszogebol. A proceduralis és az interperszonalis méltanyossag kiemelkedo szerepet
Jjatszik kiilondsen akkor, ha a kapcsolatbol szarmazo kozos outputok elosztasa nehezen

szdmszertisitheto.
A kovetkezOkben a H.1.2. hipotézist elemeire bontva teszteljiik és elemezziik.

Az elosztasi elvekr6l a kérdbiv masodik részében, a kiskereskedd valds
kapcsolatait illetden is kérdeztiik valaszaddinkat. A kérddivben arra kerestiik a valaszt,
hogy milyen fontossagunak itéli meg a kiskereskedé a kérdésben felsorolt elosztasi

elveket.

H.l.2a. A diad iizleti kapcsolataibdl szarmazo eredményeinek preferdlt elosztasi elvei
alapvetoen hasonloak a vizsgdlt kozép-europai orszagokban a kiskereskedo

szemszogebol.

A H.L.2a alhipotézis soran tobb valtozot szeretnénk Osszehasonlitani eloszlasuk
alapjan Friedman-tesztet alkalmazva. A valtozok az eredmények -elosztasara a

kovetkezd lehetdségeket takartak (v.0. 6. melléklet 5. kérdés):

e egyenld elosztas: outputok egyenld elosztdsa
e sziikségletek szerinti elosztas
e closztas a kapcsolati er6folények alapjan
e méltanyos, aranyos elosztas a kiskereskedd szemszogébol
e méltanyos, aranyos elosztas a beszallitdo szemszdgebol
e ecgyenld befektetések elvarasa
A megkérdezettek értékelései alapjan orszagonként egy-egy rangsort allitottunk
fel a preferalt elosztasi elvekre, eltérésiik szignifikanciajat is vizsgaltuk az adott

orszagon beliil (22. tablazat).
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22. tablazat: Az elosztasi elvek orszagonkénti rangsora a mintaban

Elosztasi elvek/Elosztasi elvek rangsora orszagonként| lengyel | magyar szerb
M¢éltanyos, aranyos eloszas a kiskeresked6 szemszogébol

Egyenl6 befektetések elvarasa

Méltanyos, aranyos eloszas a beszallitd szemszogebol

Egyenlo elosztas: outputok egyenld elosztasa

Elosztas a kapcsolati er6folények alapjan
Sziikségletek szerinti elosztas

Az elosztasi elvek rangsorolasahoz kdtddden ki kell emelniink, hogy orszagonként
mely elvek mutattak szignifikdns kiilonbséget a tobbi elvhez viszonyitva. Ezek
vizsgalatahoz paronkénti 6sszehasonlitast alkalmaztunk az adott elvekre vonatkozdan

egy-egy orszagon beliil.

Lengyelorszdg esetén a 6. helyre rangsorolt, sziikségletek szerinti, valamint az 5.
pozicidban 1évo er6folény alapu elosztas szignifikansan eltér a rangsorban az 1., 2. és 3.
helyre rangsorolt elvekt6l. A 1. kiskereskedd szemszogébdl mérlegelt méltanyos,

aranyos elosztés szignifikdnsan eltér az 2. és 4. helyre rangsoroltaktol.

Magyarorszag esetén a 6. helyre rangsorolt, szlikségletek szerinti, valamint az 5.,
er6folény alapu elosztas szignifikansan eltér a rangsorban az 1., 2. helyre rangsorolt

elvektol.

Szerbia esetén a 6. helyre rangsorolt, er6f6lény alapu elosztas, valamint az 5.,

sziikségletek szerinti elosztas szignifikansan eltér a tobbi elvtdl.

Osszességében elmondhatd, hogy a sziikségletek szerinti, valamint az er6folény
alapu elosztassal értenek legkevésbé egyet a valaszadok, ez a két elv mindegyik orszag
esetében az utolso helyeket foglalja el a rangsorban, valamint szignifikans kiilonbséget

mutat legalabb az elsd két helyre sorolt elvhez képest.

A legpreferaltabb elvek kozé soroltak a valaszadok a kiskereskedd és a beszallito
szempontjabol méltanyos, aranyos elosztdst, valamint az egyenld befektetések elvairasat.
A vizsgalt orszagban e harom felsorolt, preferalt elv koziil legalabb ketté orszagonként
az elsdé és masodik helyet foglalja el a rangsorban. Ezek alapjan a vizsgalt orszagok
kiskereskedelmi kapcsolataiban hasonld elosztasi elvek érvényesiilését allapithatjuk

meg.
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A kapcsolati eredmények elosztasahoz kotdédd disztributiv méltdnyossag szerepét
a H.l.2a alhipotézisiink vizsgalta. A szakirodalmi feldolgozas 2.5.4-es fejezete alapjan
tudjuk, hogy a disztributiv méltanyossag mellett a proceduralis és az interperszonalis
méltanyossag is befolyasolja a didd szerepldinek kapcsolati mindségét, kiilondsen
akkor, ha a kapcsolati kimenetek nehezen meghatarozhatéak. A Kimenetek

oy

szamszerusitését a pénziigyi eredményesség valtozdja reprezentalja.

H.1.2b. 4 proceduralis és az interperszondlis méltanyossag kiemelkedd szerepet jatszik
kiilonosen akkor, ha a kapcsolatbol szarmaizo kozos outputok elosztasa nehezen

szamszerusitheto.

A H.1.2b. alhipotézisiink vizsgalatahoz a kérdéiv masodik részébdl a 4. kérdést
(v.6. 6. melléklet 4. kérdés) hasznaltuk fel az elemzéskor: az lizletkotés soran a
kiskereskedét befolyasold tényezOk rangsoroldsara kértiik fel a valaszadokat. E
vizsgalatban tobb valtozot hasonlitottunk Ossze eloszlasuk alapjan Friedman-tesztet
alkalmazva. Valtozoként definialtuk a kovetkezé tablazatban felsorolt tényezoket,
melyeket a valaszadok hat kategoria alapjan értékeltek (rendkiviil, illetve nagyon fontos,
bizonyos mértékig, illetve nem fontos, és nem tudom), mérlegelve az adott tényezo

jelentéségét (23. tablazat).

23. tablazat: A kiskereskedét tizletkotéskor befolyasolo tényezok rangsora |.

ErtéKkelt befolyasol6 tényezék/Rangsor orszigonként lengyel | magyar | szerb

Pénziigyi eredményesség (teljes profit és mas gazdasagi haszon)

Vasarloi kor szélesitésének lehetsége
Nem pénziigyi eredmények
Beszallitoi kapcsolatvaltas koltsége

Disztributiv méltanyossag (méltanyos eredmény)

Proceduralis méltanyossag (partnermenedzsment elvei €s eljarasai)

Interperszonalis méltdnyossag (beszallito-alkalmazottak viselkedése)

Véltozoink listdjaban szerepelt a pénziigyi eredményesség, melyet a lengyel és a
szerb valaszadok az elsd helyre rangsoroltak, mig a magyar valaszadok az 6todik helyre.
Az adatok alapjan a magyar valaszadokrdl azt mondhatnank el, hogy a méltanyossagi
megitélés mindharom komponensét elérébb soroljak, mint a pénziigyi eredményeket, de
ezt a vizsgalt tényezOk paronkénti Osszehasonlitisa nem erGsiti meg, hiszen
Magyarorszdg esetében a pénziigyi eredményesség csupan a nem pénziigyi

eredményektdl (az utolsd, azaz 7. a rangsorban) és a proceduralis méltanyossagtol (az
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elsd, azaz 1. a rangsorban) tér el szignifikdnsan, tehat a pénziigyi eredményességrol
annyit tudunk, hogy a rangsorban az els6 és az utolso tényezok kozott helyezkedik el. E
tényezd hatterében valdszinlileg az erds helyi lizleti tradiciok allnak, de ennek

bizonyitasara tovabbi kvalitativ vizsgalatok sziikségesek.

A lengyelek esetében a pénziigyi eredmények (1. a rangsorban), a proceduralis
méltanyossag (2. a rangsorban) €s a nem pénziigyi eredmények (7. a rangsorban) térnek
el szignifikansan a tobbi valtozotol. A szerbek esetében a beszallitdi kapcsolatvaltas

koltsége (7. a rangsorban) tér el szignifikdnsan a tobbi valtozotol.

Ahhoz, hogy a méltanyossagi elemek egymashoz viszonyitott fontossagi
sorrendjét 6sszehasonlithassuk, a pénziigyi eredmények valtozojat kivettiik a rangsorbol
annak szemléltetésére, hogyan alakul a rangsor akkor, ha a szdmszerilsithetd elemet
eliminaljuk, majd jrafuttatjuk a Friedman-tesztet (24. tablazat). Ekkor a proceduralis
méltanyossdg elemei, azaz a beszallitdoi partnermenedzsment elvei és eljarasai
egyértelmilen az elsé pozicidba keriiltek mindegyik orszdgban. A proceduralis
méltanyossagot a tobbi paramétertdl szignifikdnsan eltérdnek itélték meg a valaszadok

mindharom orszagban.

24. tablazat: A kiskereskedot iizletkdtéskor befolyasold tényezdk rangsora I1.

Ertékelt befolyasol6 tényezék/Rangsor orszigonként lengyel | magyar | szerb
Vasarloi kor szélesitésének lehetésége 2 2

Nem pénziigyi eredmények 6 6
Beszallitoi kapcsolatvaltas koltsége 4 6
Disztributiv méltdnyossag (méltanyos eredmény) 4 4
Proceduralis méltdnyossag (partnermenedzsment elvei €s eljarasai) 1 1 1
Interperszonalis méltanyossag (beszallitd-alkalmazottak viselkedése) 2

H.I.2b vizsgalatunkat tekintve megallapithatjuk, hogy a pénziigyi eredményesség
mellett a proceduralis méltanyossag kiemelkedd fontossagat jelezték a valaszadok
amellett, hogy a vasarloi kor szélesitésének lehetdségét és az interperszonalis

méltanyossag fontossagat is hangstulyoztak.
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7.2.2. H.1L. hipotéziscsoport elemzése

Masodik empirikus kutatasi kérdéstink (EC.II.) a méltanyossagot befolyasold
tényezOk feltarasaval foglalkozik. Kiemelten harom tényezé hatasat vizsgaljuk a
méltanyossag-megitélés valtozasara: kulturalis kiilonbségek (1), kapcsolati fiiggdség

valtozasa (2), valamint a beszallito bel- vagy kiilfoldi székhelye.

Mindharom vizsgalt orszag kozép-eurdpainak tekinthetd; de vannak kulturalis
hasonlosagok ¢és kiilonbségek is, melyek interpretdlasdhoz Hofstede kulturalis
dimenzioit hasznaltuk fel (v.0. 5.5. fejezet). JelentOs eltérés tapasztalhato a lengyel—
szerb és a magyar—szerb relacioban, mig a lengyel-magyar kulturalis eltérés nem
tekinthet6 szignifikansnak. A hofstedei dimenziok koziil a hatalmi tavolsag, a férfias-
noies értékek és az individualizmus-kollektivizmus indexei kozott lathatunk jelentds
eltéréseket. A bizonytalansag-elkeriilés indexe tekintetében a harom orszag kozel
azonos értékeket mutat. Ezért elvetjiik az e dimenzioval kapcsolatos vizsgalodast (25.
tablazat).

25. tablazat: Hofstede dimenzidinak valtozasa a vizsgalt orszagokban

Hofstede dimenziok Magyaro. | Lengyelo Szerbia
orszagonkénti indexei gyaro. gyelo.

Hatalmi tavolsag kulturalis elfogadottsaga no, 46 68 6

ha index nagyobb

Noies értékek érvényesiilése erdsodik, & 64 21

. R \
ha index kisebb [ —
27

Kollektivista értékek érvényesiilése no, 80 60

ha index kisebb T —
82 93 88

Bizonytalansagkeriilés erdsodik,

ha index nagyobb

Kutatasunk sordn a tovabbiakban a kovetkezd feltételezésekre kerestiink igazolast:
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H.II.1. A hofstedei kulturalis dimenziok mentén az orszagokat jellemzo hatalmi tavolsag
kulturalis elfogadottsaganak, a ndies értékek és a kollektivizmus érvényesiilésének

novekedesével a kiskereskedo

a. az aranyos kapcsolati output-input elosztast értekeli méltanyosabbnak; valamint
b. az 6t pozitivan érintd, nem egyenld kapcsolati output-input ardanyossdgot értékeli

méltanyosabbnatk.

A H.IL.1. hipotézis tesztelésére a kérddiv elsé felének hipotetikus szituacidira
adott kiskereskeddi valaszokat értékeltiik (v.6. 6.1. fejezet), Osszegylijtve azokat az
eseteket, amelyekben a kiskeresked6—beszallitdé kapcsolatanak (a) output-input
aranyossaga egyenl6, (b) pozitiv méltanytalansag éri a kiskereskedét és (€) az outputok
egyenldsége all fenn. Ezeket a 13. tablazat (v.6. 105. o.) 100-0, 101-0, 110-0, 111-0,
100-1, 101-1, 110-1, 111-1 szituacidi jeldlik az (a)-ra; a 200-0, 201-0, 210-0, 211-0,
200-1, 201-1, 210-1, 211-1 szituaciodi jeldlik a (b) esetre.

Hipotézisiink teszteléséhez Kruskal-Wallis-tesztet alkalmaztunk, a méltanyossag
valtozd eloszlasat hasonlitottunk Ossze az orszagcsoportok kozott a harom
szitudcidcsoportra vetitve. Vizsgalt valtozonk a méltdnyossadg, melyet otfoku skalan
mértiink ,,méltanytalan” és ,,méltanyos” végpontokkal. Azt vizsgaltuk, vajon talalunk-e
szignifikans eltérést a vizsgalt orszagok kozott a méltanyossag --megitélésében, amely
Osszefliggésbe hozhaté Hofstede kulturalis dimenzios indexeivel. Meghataroztuk a

vizsgalt Hofstede-dimenzidk értékeit orszagonként.

H.Il.1. hipotézisiinkben arra kerestiik a valaszt, hogy a hatalmi tavolsag
novekedésével, a nobies értékek novekedésével, valamint az individualizmus
csokkenésével tapasztalunk-e szignifikansan eltéré megitélést a harom orszagban (a) a
kiskeresked6t ¢éré pozitiv méltanytalan elosztas, (b) a kiskeresked6k részérél a
méltanyos, aranyos elosztas esetén (14. abra). A méltanyos, aranyos elosztas esetét a
disztributiv méltanyossag tekintetében vizsgalva, feltételezziik az egyenld kapcsolati
output-input aranyossagot a kiskereskedd és a beszallitd kotott (ox/ik=0p/ip). A pozitiv
méltanytalan elosztas esetét a disztributiv méltanyossag tekintetében vizsgalva olyan
nem egyenld kapcsolati output-input aranyossagot feltételeztiink, amely a kiskereskedd
szamara elonyds (ow/ix>0p/ip). A két kiilonbozé elosztasi esetet reprezentald
szituacidcsoportra  vetitett —méltanyossag-megitélést vizsgaltuk a kiskereskedd

szempontjabol mindharom orszagban.
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14. abra: A méltanyossag megitélésének eloszlasa orszagonként/alhipotézisenként

Hofstede - Kollektivizmus Néies értékek
dimenziok Hatalmi tavolsag érvényesiilése
Magyarorszag 46 80 88
Lengyelorszag 68 60 64
Szerbia 76 27 21
KULONBOZO ELOSZTASOK MEGITELESE Atlagpoziciok
HIPOTEZIS H.II. 1a. a) Méltanyos, ardnyos elosztas ok/ik = ob/ib Sig: 0,178

Magyarorszag 200,85
Lengyelorszag 194,49
Szerbia 172,23

HIPOTEZIS H.II. 1b. b) Kiskereskedd szamdra pozitiv méltanytalan elosztas ||ok/ik > ob/ib Sig: 0,307
Magyarorszag 204,70
Lengyelorszag A A A 192,66
Szerbia 181,44

A megitélések orszagonkénti Osszehasonlitasakor (a) és (b) esetekben

kijelenthetjiik, hogy nincs jelentés kiilonbség, ha a méltanyossagi megitéléseket
Osszehasonlitjuk, azaz a harom orszag nem tér el szignifikansan a Kruskal-Wallis-teszt

altal meghatarozott atlagpoziciok alapjan.

A vizsgalt Hofstede-dimenziok indexeinek valtozasat tekintetbe véve
elmondhatjuk, hogy a hatalmi tavolsag elfogadottsaganak, a ndies értékek
érvényesiilésének és a kollektivizmus novekedésével a méltanyossag megitélése nem tér
el szignifikansan a harom orszaghan. Ez az allitas igaz abban a relacioban, ha a
kulturélis tavolsag elegendden nagy két orszag kozott (Szerbia—Lengyelorszag, Szerbia—
Magyarorszag), €s akkor is, ha nem elegendden nagy (Lengyelorszag—Magyarorszag).
Hipotézisiink elvetését ugy interpretalhatjuk, hogy a kozép-eurdpai régidoban van
egyfajta kulturalis integracio, hasonlosag, melyet a Hofstede-modell nem mutat ki vagy

nem megfeleléen mér.

Kovetkezd hipotézisiink soran a beszallitoi fliggdség kiilonbozo eseteit elemeztiik.
A kapcsolati fliggéség noOvekedésével vizsgaltuk a kiskereskedd méltdnyossag
megitélésének valtozasat olyan kapcsolatok esetén, amikor a beszallito részesiil
elényben. Mivel a fliggdség novekedésével a beszallitonak nagyobb lehetdsége van az
opportunista viselkedésre, igy a kiskereskedd méltanyossag-megitélése erdteljesebb,
érzékenyebb lesz. Kevésbé tamaszkodhat a bizalom tényezdjére a 4.5. fejezetben

bemutatott Jambulingam és szerzodtarsai féle méltanyossagi modell alapjan.
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H.II1.2. A kiskereskedo kapcsolati fiiggoségének novekedésével az olyan, nem egyenlo
kapcsolati output-input ardnyossdagot, amely a beszadllitot részesiti  elényben,

méltanytalanabbnak észleli.

A H.IL.2. hipotézis tesztelésére a kérddiv elsd felének hipotetikus szitucioira
adott kiskeresked6i valaszokat értékeltiik (v.0. 6.1. fejezet), Osszegyiijtve azokat az
eseteket, amelyekben a kiskeresked6—beszallitdo kapcsolatdban negativ méltanytalansag
éri a kiskeresked6t. Ezeket a 13. tablazat (v.6. 105. o0.) 000-0, 001-0, 010-0, 011-0
szituacioi jelolik az alacsony fiiggdség eseteire, valamint a 000-1, 001-1, 010-1, 011-1

szituacidi a magas fliggdség eseteire.

Mann-Whitney-tesztet alkalmazva, ebben az esetben a méltanyossag-megitélés
valtozojanak eloszlasat szeretnénk Osszehasonlitani két csoport kozott. Az egyik
csoportban alacsony, a masik csoportban magas kapcsolati fliggdséget reprezentalod

szituaciok szerepelnek.

Eredményeink alapjan mindegyik esetben elmondhatdo, hogy negativ
méltanytalansaggal jellemezhetd szituaciokban a kapcsolati fliggdség novekedésekor a
méltanyossag szintjének megitélése novekedett (26. tablazat). Alacsony fliggdség esetén
minden orszagban alacsonyabb értéket kaptunk, mint magas fliggdségli kapcsolatkor.
Szignifikéans eltérés csak Magyarorszag esetén volt tapasztalhato, igy hipotézisiink csak

Magyarorszag esetén fogadhato el.

26. tablazat: Méltanyossag eltérd fiiggdség esetén a relativ atlagpozicidk alapjan

Sig. |Elemszam| Alacsony fliggdség Magas fiigglség
Lengyelorszag | 0,401 178 0,49 0,52
Magyarorszag |0,003* 133 0,43 0,58
Szerbia 0,094 74 0,50 051

*nullhipotézis elutasitva

Kovetkez6 hipotézisiinkben azt vizsgaltuk, valtozik-e ez a megitélés attol
fliggben, hogy a beszallitd partner hazai vagy kiilfoldi. Ebben az esetben nem
szamitottunk jelentés kiilonbségre a beszallitoi partnerek megitélésekor, kdszonhetéen

az iparag erételjesen nemzetkozi jellegének.
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H.I1.3. A beszallitot elonyben részesito, nem egyenlo kapcsolati output-input aranyossdag
esetén a méltanytalansag megitélése nem fiigg attol, hogy a partner hazai vagy kiilfoldi

beszallito-e.

A H.IL.3. hipotézis tesztelésére a kérddiv elsé felének hipotetikus szituacidira
adott kiskeresked6i valaszokat értékeltiik (v.0. 6.1. fejezet), Osszegyiijtve azokat az
eseteket, amelyekben a kiskeresked6—beszallitdo kapcsolatdban negativ méltanytalansag
éri a kiskeresked6t. Ezeket a 13. tablazat (v.6. 105. 0.) 000-0, 010-0, 000-1, 010-1
szituacioi jelolik hazai beszallitdo eseteire, valamint a 001-0, 011-0, 001-1, 011-1

szituacioi kilfoldi beszallitod eseteire.

Mann-Whitney-tesztet alkalmazva, ebben az esetben a méltanyossag-megitélés
valtozdjanak eloszlasat szeretnénk Osszehasonlitani két csoport kozott, az egyik

csoportban belf6ldi, a masik csoportban kiilfoldi beszallito szerepel (27. tablazat).

27. tablazat: Méltanyossag belfoldi és kiilfoldi beszallitd esetén
a relativ atlagpoziciok alapjan

Sig. |Elemszam| Belfoldi | Kiilfoldi
beszallitd | beszallito
Lengyelorszag | 0,133 178 0,53 0,47
Magyarorszag | 0,417 133 0,48 0,52
Szerbia 0,895 74 0,50 051

Eredményeink alapjan elmondhato, hogy negativ méltanytalansadggal jellemezhetd
szituaciok esetén nincs szignifikans eltérés egyik orszagban sem a méltanyossag
megitélésében a belfoldi, illetve a kiilfoldi beszallitoi egylittmiikodések dsszevetésekor,

s ezzel H.I1.3. hipotézisiinket igazoltuk.

7.2.3.H.III. hipotéziscsoport elemzése

Harmadik empirikus kutatasi kérdéstink (EC.I1l1.) a méltanyossag kapcsolati
dimenziokra gyakorolt hatasanak vizsgalata. A kapcsolati dimenziok koziil

vizsgalatainkban mind pozitiv, mind negativ iranyu valtozasokat feltételeztiink.
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HIILI. A kiskereskedo—beszallito kapcsolatban a méltanyossag pozitiv kapcsolatot

mutat az elégedettség, az elkotelezettség, illetve a bizalom kapcsolati dimenzidjaval.

H.II1.2. A kiskereskedo—beszallito kapcsolatban a méltanyossag negativ kapcsolatot

mutat a biintudat, az ellenségeskedés, a neheztelés kapcsolati dimenziojaval.

A H.111.1-2. hipotézisek tesztelésére a kérddiv elsd felének hipotetikus szitudcidira
adott kiskereskeddi valaszokat értékeltiik (v.6. 6.1. fejezet), 6sszevontan vizsgalva a 13.

tablazat (v.6. 105. 0.) Osszes esetét orszagonkénti csoportositasban.

A vizsgélat elvégzéséhez a kapcsolati dimenziok kozotti korrelaciot vizsgaltuk

Spearman korrelacios koefficienseinek bemutatasaval (28. tablazat).

28. tablazat: A méltanyossag és mas kapcsolati dimenziok viszonya

Nonparametrikus korrelacio; Spearman-teszt

Osszehasonlitott Elkotelezettség Elégedettség Bizalom Elkotelezettség
kapcsolati dimenziok és és és +elégedettség
Korrelacios koefficiens méltanyossag méltanyossag méltinyossag +bizalom

és méltanyossag

R

Magyarorszag 0,334** 0,349** 0,378** 0,401a
Lengyelorszag 0,145** 0,289** 0,218** 0,281a
Szerbia 0,231** 0,324** 0,253** 0,326a
Teljes minta 0,220** 0,316** 0,279** 0,326a
Kapcsolat osszefiiggései a teljes mintan:
Erdssége gyenge gyenge gyenge gyenge
Irdnya pozitiv pozitiv pozitiv

**. A korrelacio szignifikans 0.01 szinten (2-tailed).
a. Predictors: allando (bizalom, elkételezettség, elégedettség)

Nonparametrikus korrelacio; Spearman-teszt

Osszehasonlitott Biintudat Ellenségeskedés Neheztelés Biintudat+
kapcsolati dimenziék és és és ellenségeskedés
Korrelacios koefficiens méltanyossag méltanyossag méltanyossag +neheztelés
és méltanyossg
R
Magyarorszag -,148™ -0,308** -0,388** 0,414a
Lengyelorszag -0,317*%* -0,347** -0,417%* 0,453a
Szerbia -0,195** -0,297** -0,363** 0,359%
Teljes minta -0,236** -0,323** -0,397** 0,418a
Kapcsolat dsszefiiggései a teljes mintin:
Erossége gyenge gyenge kozepes kozepes
Irdnya negativ negativ negativ

**_ A korrelacio szignifikans 0.01 szinten (2-tailed).
a. Predictors: allando (neheztelés, biintudat, ellenségeskedés)
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A méltanyossag kapcsolati dimenzidjat Osszehasonlitva hat masik kapcsolati
dimenzioval, megallapithatjuk, hogy a vizsgalt dimenziok mindegyike ¢és a
méltanyossag kozott paronként szignifikans kapcsolat all fenn. A legtobbszor hasznalt
kapcsolati dimenzidkkal, ugy mint elégedettség, bizalom és elkotelezettség szignifikans,
pozitiv iranyl gyenge kapcsolat all fenn. A méltdnyossdg a masik harom kapcsolati
dimenzioval negativ irdnyu, kdzepes erdsségii kapcsolat all fenn; a neheztelés iranyaban

legerdsebb a kapcsolat a teljes mintat vizsgalva.

Ezt kovetden érdemesnek tartottuk megvizsgalni a pozitiv és a negativ iranyban
elmozduld dimenziok aggregalt hatasat a méltanyossag megitélésének valtozasara.
Tobbszoros korrelacios egylitthatokbol egy valtozoé (a méltanyossag) és egy valtozod
csoport (a pozitiv, illetve a negativ iranyba elmozdul6 kapcsolati dimenzidk Osszevont
csoportja) modosulasait vizsgaltuk. A 0—1 k6zott R mutatd alapjan a méltanyossag
dimenzidja erdsebben korrelalt a negativ iranyba elmozduldé kapcsolati dimenziok
csoportjaval, mint a pozitiv irdnyba valtozokkal. Ez a megallapitds megallja a helyét az
egész mintara, de az egyes orszagokra vetitve is. A legnagyobb eltérés
Lengyelorszagban tapasztalhatd, ahol a méltanyossag megitélés ugyanakkora
valtozasaval a pozitiv kapcsolati dimenzidk valtozasa jelentdsen kisebb, mint a

negativoké.

A pozitiv dimenziok koziil Lengyelorszagban az elégedettség a dominans
kapcsolati dimenzio; mig a negativak koziil a neheztelés dimenzidja korreldl a
méltanyossaggal legerdsebben. A szerb adatok a lengyelekéhez hasonl6d iranyokat
mutatnak. Erdekes modon a pozitiv és a negativ dimenziok aggregatumanak valtozasa a
szerb valaszadok korében kozel azonos a méltdnyossag megitélés valtozasaval.
Magyarorszag esetében a pozitiv dimenziok koziil a bizalom dominal; mig a negativak
koziil a lengyelekhez hasonldan a neheztelés dimenzidja korrelal legnagyobb mértékben

a méltanyossaggal.
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7.3. A hipotézisvizsgalatok dsszefoglaloja

Kutatasunk sordn az elektronikus termékek ellatasi lanca kiskereskeddi és
beszallitoi diadjanak méltdnyossag-megitélési aspektusait elemeztiik a kiskereskedd
szemszogébdl harom kozép-eurdpai orszag Osszehasonlitisdban. Eldszor attekintjik

hipotéziseink vizsgalatainak eredményeit (29. tablazat).

29. tablazat: Hipotézisvizsgalatokat dsszefoglald eredménytabla

Magyarorszag | Lengyelorszag Szerbia

H.IL1 D © &
H.L.2 o o o
H.I1.1. ®
H.11.2. %’ é] * %’ *
H.11.3. é’ é] é’
H.1I.1. é’ é é’
H.11.2. e © &

& Hipotézis igazolisa megfeleld szignifikanciaszinttel

D Hipotézis tiamogatva, de nem igazolt

@ Hipotézis elvetése

Az empirikus kutatas els6 kérdése (EC.1.) azt vizsgalta, hogy miként itéli meg a

kiskereskedd a méltdnyossagot a vizsgalt lizleti szegmensben.

(H.l.1a)) Az eredmények alapjan megallapithato, hogy ha a disztributiv
méltanyossdg fenndll, akkor a méltanyossdg €s az igazsagossag megitélésében nincs
eltérés a vizsgalt orszagokban. (H.l.1b.) A disztributiv méltanyossag sériilésekor
azonban orszagonként eltéréseket tapasztalunk. Ha a kapcsolati outputok és a kapcsolati
inputok aranya nem egyenld mindkét félnél, akkor a méltanyossag és az igazsdgossag
fogalma elvalhat egymastol a kiskereskedd megitélésében, ennek hatterében eltérd
preferencidk huzodhatnak meg az elosztasi elvek tekintetében. (H.l.1c.) Osszevetettiik a
pozitiv és negativ méltanytalansdgot reprezentdld szituaciokat a kiskereskedd

szempontjabol vizsgalva. Az eredmények alapjan kijelenthetjiik, hogy a kiskereskeddk a
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pozitiv méltanytalansdgot mindhdrom orszagban elfogadhatdbbnak tekintették, mint a

negativ méltanytalansagot. Mindharom orszag esetén szignifikdns az eltérés.

(H.1.2)) A méltanyossag megitélésének hatterében eltéré preferenciak
huzédhatnak meg az elosztasi elvek tekintetében. Az elemzéskor kimutattuk, hogy a
sziikségletek szerinti, valamint az er6folény alapu elosztast a valaszadok mindharom
orszagban a két utolsd helyre rangsoroltak. A legpreferaltabb elvek kozé soroltdk a
valaszadok a kiskereskedd és a beszallitd szempontjabdl méltanyos, aranyos elosztast,
valamint az egyenld befektetések elvarasat. A vizsgalt harom orszagban a felsorolt 3
preferalt elv koziil legalabb kett6 orszagonként az elsé és masodik helyet foglalja el a
rangsorban. Ezek alapjan a vizsgalt orszdgok elektromos termékeket forgalmazo
kiskereskedelmi kapcsolataiban hasonld elosztasi elvek érvényesiilését allapithatjuk

meg.

Az elosztasi elvek mellett a proceduralis és az interperszondlis méltanyossag
befolyasold szerepét is megvizsgaltuk. Ha a pénziigyi eredmények valtozojat kivettiik a
rangsorbol, akkor a proceduralis méltanyossag, azaz a beszallitdi partnermenedzsment-
elvek és -eljarasok egyértelmiien az elsé pozicidba keriiltek mindharom orszagban. A
proceduralis méltanyossdg mindharom orszagban a tobbi paramétertdl szignifikansan
kiilonbozének bizonyult. A disztributiv méltanyossag az ilyen esetekben oly mértékben
hattérbe szorul, hogy az interperszonalis méltanyossdg is megel6zi mindegyik orszag

esetében, bar szignifikans elkiiloniilés nem mérhetd.

Az empirikus kutatds masodik kérdéskorében (EC.II) a méltanyossagot
befolydsold tényezoket vizsgaltuk a kiskeresked6—beszallitéi diadban, a kulturalis
kiilonbségek hatasat, a kapcsolati fiiggdség valtozasat és a beszallito hazai vagy kiilfoldi

valtozdjat elemeztiik.

(H.I1.1.) A vizsgalt Hofstede-dimenziok indexeinek valtozasa kapcsan nem
tudtunk kimutatni és elfogadni azt a hipotézisiinket, miszerint a vizsgalt kulturalis
dimenzidi tekintetében szignifikans eltérés lenne a vizsgalt kdzép-eurdpai orszagok
kozott. A kulturdlis tdvolsag akar elegendden nagy, akar nem, nincs szignifikans eltérés
a vizsgalt szituaciok méltanyossaganak megitélésében. Ez az allitas igaznak bizonyult
mind a méltdnyossagot reprezentdld szitudcidkat vizsgdlva, mind a pozitiv

méltanytalansagot képvisel esetekre.
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(H.11.2.) A kapcsolati fiiggdség novekedésével — a kutatasi eredményeink alapjan
— mindegyik esetben elmondhatd, hogy negativ méltanytalansdggal jellemezhetd
szituaciok esetén a kapcsolati fliggdség novekedésekor a méltanyossag szintjének
megitélése ndvekedett, de szignifikdns eltérés csak Magyarorszag esetén volt

tapasztalhato.

(H.11.3.) A negativ méltanytalansaggal jellemezhetd szituaciok esetén egyik
orszag vizsgalatakor sincs szignifikdns eltérés a méltanyossag megitélésében a belfoldi,
illetve a kiilfoldi beszallitoi egylittmiikodések 0Osszevetésekor, igy hipotézisiinket

igazoltuk.

Az empirikus kutatas harmadik kérdésének (EC.IIL.) taglalasakor a diad
kiskereskeddi partnerkapcsolat soran észlelt méltdnyossagvaltozas hatdsat vizsgaltuk

mas kapcsolati dimenzidkra.

(H.IM1.1-2)) A méltanyossag kapcsolati dimenzidjat Gsszehasonlitva hat masik
kapcsolati dimenzidval, megallapithatjuk, hogy mindegyik vizsgalt dimenzid ¢és a
méltanyossag kozott szignifikans kapcsolatot tudunk kimutatni. A legtobbszor hasznalt
kapcsolati dimenziokkal, ugy mint elégedettség, bizalom és elkdtelezettség,
szignifikans, pozitiv iranyl, gyenge kapcsolat all fenn, melyek koziil az elégedettséggel
legerdsebb a kapcsolat a teljes mintan. A méltdnyossag tekintetében a masik harom
kapcsolati dimenzidval negativ irdnyt, kozepes erdsségii kapcsolat all fenn, melyek
koziil a neheztelés irdnyaban legerdsebb a kapcsolat a teljes mintdn. A pozitiv
dimenzidk egy csoportba foglaldsat kovetden Osszevetettiik a negativ dimenziok
csoportjanak €s a méltanyossag korrelalasanak er0sségét. Az egész mintara, de az egyes
orszagokra vetitve is megallapithatjuk, hogy a negativ dimenziok kozepesen, mig a
pozitivak csak gyengén korreldlnak a méltanyossag megitélésével. Ebbdl azt a
kovetkeztetést vonhatjuk le, hogy a méltanyossdg-megitélés elmozdulasakor
erOteljesebb hatas fejthetd ki a negativ irdnyt mutaté kapcsolati dimenzidkra, mint a

pozitivokra.
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8. OSSZEFOGLALAS

8.1. A dolgozat uj és ujszeri megallapitasai

A szakirodalmi hattér feldolgozasaval igyekeztiink feltarni a méltanyossag széles
korben hasznalt és alkalmazott, de inkonzisztens fogalomrendszerét azzal a céllal, hogy
meghatarozzuk, mi a méltanyossag egy altalanos megkdzelitésben. A szakirodalom
feldolgozasa, valamint az empirikus kutatds elOkészitésekor két kutatasi kérdés

megvalaszolasat tiiztiik ki célul:

C.I. A multidiszciplindris szintii, altalanos méltdnyossag-értelmez¢s interpretalhatd és

alkalmazhat6-e az lizleti tudomanyok teriiletén?
C.I1. Operacionalizalhat6 és tesztelhetd-e a méltanyossag vallalatkozi relacioban?

A multidiszciplinaris és iizleti tudomany specifikus fokusza szakirodalmi
feldolgozasa alapjan a méltanyossagot a torvényességen alapuld, de az igazsdgossag
témakdrével kdzos részhalmazt alkotd fogalomnak tekintjiik, amely az élet mindennapi
interakcidira ad iranymutatast. Megallapitottuk, hogy a méltanyossag olyan norma,
amelyben az aktor beépiti hasznossagérzetébe dontésének mdés aktorokra gyakorolt
hatasat anélkiil, hogy a valaszreakcidkat a dontést hoz6 aktor ismerné. Ha lehetdség van
valaszreakciora, a méltanyossag a reciprocitdson keresztiil érvényesithetd mind pozitiv,
mind negativ iranyban. A vallalatk6zi kapcsolatokban a szerzédésen — mint a felek
kozotti torvényes megallapodason — tilmutatd, de azon alapulo, két vagy tobb érintett
szervezet kozotti tranzakcioban a méltanyossag egy olyan kolesonds egyiittmiikodési
norma, ami versengd kornyezetben, a szervezetek aggregalt kimenetelének
maximalizalasara 0sztondz. A mindkét fél altal méltanyosnak tekintett kapcsolatok

novelik a résztvevd szervezetek aggregalt eredményességét.

A  méltanyossag tobb aspektusa ragadhatdé meg, ugy mint disztributiv,
proceduralis, valamint interperszonalis méltanyossag. A magyar szakirodalomban
elészor e dolgozatban feltartuk ezen aspektusok torténelmi és multidiszciplinaris ivét,
melynek gyokerei egészen az Okorig visszanyulnak. A 20. szazadban a
szervezetpszichologia teriilete formalizalja tudoméanyos alapokon e harom

méltanyossag-megkozelitést a belsd szervezeti dinamikak megragadasara felhasznalva.
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Feltartuk, hogy a wvallalatkdzi kapcsolatok esetében a méltanyossagot kutatod
szakemberek ezeket az alapokat hasznaljak fel és alkalmazzak a mai szervezetkozi

kutatdsokban.

A Kkapcsolati marketing teriiletén a kapcsolati mindség dimenzidinak egyike a
méltanyossag. A dolgozatban felvazoltuk és Osszehasonlitottuk azokat a modelleket,
melyek beépitették a méltanyossag kapcsolati dimenziojat. Ezek eredményeként
megallapithatjuk, hogy a méltanyossag mint eléfeltétel szerepel a modellekben. A
kimenetek elosztasanak, a wvallalati folyamatoknak ¢&s eljardsoknak, valamint a
személykozi kapcsolatoknak a méltanyossagi megitélése szignifikdns hatasti a tobbi
vizsgélt kapcsolati dimenziora. Ezen multidiszciplinaris megallapitasok alapjan

fogalmazzuk meg elso6 tézistinket:

Tézis 1. A multidiszciplinaris szintli, altalanos méltanyossag-értelmezés interpretalhato

¢s alkalmazhato az tizleti tudomanyok teriiletén.

Az iizleti tudomanyok kutatdoi a méltanyossdg definidlasakor tobb mas diszciplina
tudomanyos szinten megfogalmazott méltanyossag-megkozelitésére épit. A szervezetek
az egylittmiikodés sordn alapvetden szerzddéseken keresztiil formalizaljak {izleti
kapcsolataikat, de az tizletmenet soran a szerzédéseken tulnyuldéan tamaszkodnak a
méltanyossagi alaptt kontaktusra. Az egylittmiikodés soran nem minden esetben
lehetséges a reciprocitds alapu interakcid; e hézagot a méltanyossag tolti ki a szervezet
altal érzékelt, becsiilt kapcsolati eredményeket meghatarozo, vallalati output/input
aranyok megitélése, a felek kozotti partnermenedzsment-elvek és -eljarasok, valamint a

partner alkalmazottjai tigyfélkezelési és kommunikaciés modjanak megitélése alapjan.

A kapcsolati mindséghez kotddo szakirodalom attekintésekor lathattuk, hogy a
harom legfontosabbnak tartott kapcsolati dimenzié mellett a méltanyossag kiemelkedd
szerepet jatszik, hiszen ez a negyedik leggyakrabban modellezett dimenzié — megosztva
e helyet a hatalmi figgéség dimenzidjaval. A multidiszciplinaris fogalomalkotasra,
valamint a kordbbi kutatdsok eredményeire felépitett, empirikus kutatasunkban
bemutattuk a méltanyossag egy lehetséges megragadasat, elemzését és értékelését. Ez

alapjan fogalmaztuk meg masodik tézisiinket:

Tézis 2. A méltanyossag egy olyan absztrakt, kapcsolati mindség-elem, ami egy tobb

dimenzios konstrukcioként operacionalizalhatd, empirikusan tesztelheté vallalatkozi
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relacioban. A véllalatok képesek elkiiloniteni a disztributiv, proceduralis ¢és

interperszonalis méltanyossagi elemeket a beszallitoi kapcsolataik értékelésekor.

Empirikus vizsgalataink soran az elektronikus termékek ellatasi lancanak
kiskereskedoi és beszallitoi diadjanak méltanyossag-megitélési aspektusait elemeztiik a
kiskereskedé szemszogébdl. Empirikus Kkutatasi kérdéseinket, hipotéziseinket és az
ehhez ko6tddd hipotézisvizsgalatokat az 5. €s 6. fejezet részletezi. A kovetkezd atfogd

kérdéseket vizsgaltuk:

EC.l. Miként itéli meg a kiskereskedd a méltanyossagot?
ECII. Milyen tényezok befolyasoljak a méltanyossagot?
EC.I1I. Milyen hatast gyakorol a méltanyossag mas kapcsolati minéségdimenziokra?

A harom kutatasi kérdéskorhoz kapcsolodd hipotézisek és hipotézisvizsgalatok

képezik kovetkezd téziseink alapjat.

Tézis 3. A diad két szerepldjének egyenld kapcsolati output-input aranyossaga esetén a
méltanyossdg és az igazsagossdg megitélése nem valik el. Ha azonban a disztributiv
méltanyossag aranyossaga sériil, a méltanyossag és az igazsagossag megitélése eltérd
orszagonként. A vizsgalt orszagok kiskeresked6i szamdra a pozitiv méltanytalansag
elfogadhatobb, mint a negativ méltanytalansag. A hasonld elosztasi elvek mellett a
proceduralis méltanyossdg kiemelkedd szerepet jatszik kiilonosen akkor, ha a

kapcsolatbdl szarmaz6 k6zos outputok elosztasa nehezen szdmszertisithetd.

Tézis 4. A vizsgalt orszagokban a kulturdlis kiillonbségek nem befolyasoljak
szignifikdns mértékben a méltdnyossag megitélését. A vizsgalt kozép-eurdpai
orszagokban kiilfoldi és belfoldi beszallitd esetén a méltdnyossdg-megitélés nem
valtozik. A negativ méltanytalansag és nagy kapcsolati fliggdség esetén a méltanyossag-
megitélés magasabb értéket mutat, mint alacsonyabb fiiggdség esetén mindharom
orszagban, de Magyarorszagon szignifikdns mértékben is. Igy kimutathaté, hogy a
kapcsolatban részvevok érzékenyebben reagalnak a méltanyossag mérlegelésére, ha a

beszallitonak lehetdsége van az opportunista viselkedésre.

Tézis 5. A méltanyossag a pozitiv iranyban elmozdul6 kapcsolati dimenziokkal gyenge,
mig az ellentétes irdnyl valtozasokat mutatokkal kdzepesen erds kapcsolatban all, tehat
a méltanyossag erdsebben korrelalt a negativ iranyba elmozdulé kapcsolati dimenziok

csoportjaval.
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8.2. Lehetséges felhasznalasi teriiletek

Kutatasi eredményeink alapjan elmondhatd, hogy léteznek kozos normak és
elvarasok a méltanyossag tekintetében a mai kozép-eurdpai kiskereskeddk vizsgalt
kapcsolatrendszerében. A vizsgalt orszagokra vonatkozd kovetkeztetések alapjan sok
tekintetben hasonldé modon reagaltak a méltanyossag megitélésekor, mely megerdsitheti

a région beliili kompatibilis egyiittmiikddések lehetdségét.

Emellett az a tény, hogy a kiilfoldi és belfoldi beszallitok tekintetében azonos
moédon itélte meg a vizsgalt célcsoport az ugyanazon negativ méltanytalansagot
reprezentald szituaciok sordt, biztatd jel arra, hogy az eurdpai kozegben is
kiegyensulyozott, navigalasra alkalmas és nyitott vallalatok vannak a kiskereskedelem
vizsgalt teriiletén. A vizsgélt kereskeddk értelmezik, értékelik, nap mint nap megélik a
disztributiv, a proceduralis és az interperszonalis méltanyossag komponenseit, melyeket
vallalatk6zi kapcsolataikban fontos tényezdnek tartanak a beszallitok megitélésekor. Ha
kutatasi eredményeinket mds ipardgak mas diddjara vagy halozatira is érvényesnek
talaljuk, az biztato jel lehet regiondlis szinten a méltanyossagot beépitd egylittmikddési

normak Kimutathatosagara.

8.3. A Kutatas limitacioi

Kutatdsunk korlatai k6zé tartozik, hogy a kulturdlis dimenzidk meghatarozasanal
egyedil Hofstede modelljére tdmaszkodtunk. A kulturdlis 0Osszehasonlitasokra
fokuszald szakirodalom szerint érdemes a kulturalis kiillonbségek megragadéasat tobb
kutatas eredményei alapjan elvégezni, mint példaul a Globe kutatas, vagy a World

Value Survey csoportositasa.

Kutatésainkat a fogyasztdi piacon, az elektronikus késztermékek kereskedelmi
lancolatan végeztiik el, mas iparagakra nem terjesztettiik ki. Ezt az iparagat, s a
specifikusan vizsgalt diddot a nemzetk6zi kutatdcsoport kozosen valasztotta, s fogadta

el limitacidként is egyben.

135



8.4. Jovobeli kutatasi iranyok

Kutatasunk szamos jovobeli, 0 kutatasi irdnyt rejt magaban. Jelenlegi empirikus
kutatasunk tobb iranyban is Kiterjeszthet6. Egyrészt a meglévo adatokat a kiskeresked6i
oldalon strukturalt kvalitativ interjukkal egészithetjiik ki az eredmények pontositasa
céljabol. A lekérdezést a 2008-2011-es években, egy alkalommal végeztik el, igy
longitudinalitasi vizsgalatok a tovabbiakban még sziikségesek a megbizhatdsag

novelése érdekében.

Jelen kutatas csak a kiskeresked6i oldalt vizsgalja, a beszallitdé méltdnyossag-
megitélését ugyanazon kapcsolatokra nem vizsgaltuk. A beszallitéoi oldal hasonlo
elemzése lehetdséget nyljthat a jovoben a didd mindkét oldala méltdnyossag

megitélésének elemzésére és Osszehasonlitasara.

A kutatas bdvitésére ad lehetdséget a didd dinamikéjan tillépve a méltanyossag
haldzatban betoltott szerepének vizsgalata, ugyanis a jelenlegi kutatasi megkozelitésben
csak a két szerepld kapcsolatara koncentraltunk. A méltanyossag a halozati kapcsolatok
tekintetében egy teljes mértékben Uj, felderitetlen kutatdsi teriiletként tarult fel

szdmunkra, mellyel érdemes és sziikségszerli a jovoben foglalkozni.

A vizsgalt kapcsolati dimenzidk koziil hianyzik a lojalitds, noha az tovabbi

bdvitést jelenthetett volna az adatok interpretalasaban.

Kibdvitett, nemzetkdzi Osszehasonlitds keretei kozott célszerli lenne vizsgalni,
hogy a kdzép-eurdpai régio a méltanyossag-megitélés tekintetében kiilonbozik-e, s ha
igen, milyen mértékben a fejlett nyugati, vagy a rohamosan fejlédd orszagoktol. E
vizsgélat majd kimutathatja, hogy a méltdnyossagot milyen tekintetben interpretaljak
eltéréen mas iizleti kultarak. A kutatds jelenlegi kereteinek tobb orszagra kiterjedd
bdvitése lehetdséget adna arra is, hogy vizsgaljuk: a méltdnyossag-megitélés mennyiben

univerzalis, vagy mennyiben regiondlis, helyi kulturalis jellemzo.

A hofstedei kulturalis dimenziok mentén nem sikeriilt 6sszefliggéseket kimutatni
a kultira és a méltanyossadg-megitélés kozott. Ennek okai lehetnek a kdzép-eurdpai
hasonlosagok — a nagy kulturalis tavolsagok ellenére bizonyos relaciokban. De
visszavezetheté mindez a hofstedei adatok pontatlansagara is. Erdemesnek tartjuk a

vizsgalat eredményeinek Gsszevetését olyan orszagok esetén, ahol a hofstedei indexek
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teljes mértékben validaltak, valamint olyan orszagokkal Osszehasonlitva, melyek
radikalisan nagy eltéréseket mutatnak. Hasznos volna egy masik kulturakutatas — mint
példaul a Globe — eredményeit felhasznalni és alkalmazni a kulturalis tavolsag

mérésére.

Uj kutatési iranyt jelenthet a méltanyossag, a bizalom és a lojalitas kapcsolatanak
vizsgalata, hiszen dinamikijuk megismerésekor szamos ismeretlen, a szervezetkozi

kapcsolatokat érintd elemet fedezhetnek fel a tdrsadalomtudomanyok kutatoi.
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1. sz. melléklet: A kapcsolati mindség (KM) definicioi

Kutato Kutatas témaja Kapcsolati mindség (KM) definicioja
KM kifejezi, hogy mennyiben hozzaértok egy
Gummesson | Az tigyféllel szembekeriil kiillonboz6 szervezet tagjai
1987 mindségi formak konceptualizalasa a kapcsolatok interperszonalis szinti kialakitasaban
¢és fenntartdsédban
KM harom {6 tertiletre vilagit ra: a kapcsolati
Dwyer A kornyezeti aspektusok hatasat méri a Jegyekkellblrro. tranz?k"cu,)k sor ozatak§nt kulonbo;o
. . kapcsolati fazisok kiilonithetdk el. Két kapcsolati
etal. 1987 csatorna-kapcsolatok természetére

dimenzi6 kiilondsen fontos: elégedettség és az
igyfelek altal észlelt bizalom

Frazier 1988

A Kkapcsolati cserét egy folyamatként irja
le, melyben harom f6 fazist elkiilonit el

Relativ kapcsolati fliggéség, partnerek egymasra

Anderson- Kapcsolati modellalkotas gyarto— gyakorolt befolyasanak mértéke, kommunikacio,
Narus 1990 disztributor partnerkapcsolaton tesztelve. | kimenetek 6sszehasonlitasa, bizalom, kooperaci6,
konfliktus, elégedettség
Modellt fejleszt és tesztel azt vizsgalva, A KM kivals abb,an azes e”ﬂ.)en, ha.l ?Z,ugyfel .
. . Al tdmaszkodhat az értékesitd integritdsara, valamint
milyen hatassal vannak az értékesito .t W om g
. . .. . az ligyfél bizik a megfeleld jovébeni
Croshy személy tulajdonsagai ¢s eladasi AN . e
. , . , .| teljesitményben a kovetkezetesen kielégitd,
et al. 1990 viselkedése a KM-re, valamint a varhato ; L ., . . .y
gy . N multbeli teljesitmény alapjan. Két KM dimenziot
jovobeli interakciora (B2C szolgaltatas- o A s . B
marketing) emel ki: bizalom az értékesitében és a vevd
elégedettsége az értékesitd munkajaval
B2B szolgaltatasok és kovetelmények PSR ST -
- szolga t'fm,iso o8 kove te fenye Az ligyfél altal észlelt mindségi és elégedettségi
Szmigin konceptualizalasa az eltérd beszallito— . . . X : .
e ) , dimenzidkat csoportositja a hard és soft kimeneti
1993 tigyfél kapcsolati formakra (B2B o s
it ) minéség kategdriakban
szolgaltatdsmarketing)
(. R , Ertékesitési haték ¢ jabol a KM
Méri, hogyan értékeli a fogyaszto az e e51,te51’ aFe onysag szempon tJ%bo an
R . ... | meghatarozo tényez6i: kapcsolati elégedettség,
Palmer— értékesités-orientacio hatasat a pénziigyi . , . PN g
. . f e 1 e g elado megbizhatosaga, eladoi ligyfélkozpontisag,
Bejou 1994 kozvetito kapcsolatok kiilonb6zo e S . . . S
. értékesitési orientacio, elado szakértelme és elado
szakaszaiban o
etikai jellemz6i.
KMV modellben a bizalom és az elkételezettség a
A kapcsolati marketinget altalanossagban | f6 medidtorok. Fiiggetlen valtozoi: opportunista
definialja olyan viselkedés, a kommunikacio, a nyert értékek, nyert
Morgan— ; . . . . , s
Hunt 1994 marketingtevékenységként, mely sikeres | hasznok, a kapcsolati hasznok és a kapcsolatlezaras
kapcsolati cserét kivan megalapozni, koltségei. Eredményvaltozok: bizonytalansag,
fejleszteni és fenntartani funkcionalis konfliktus, kooperacid, hajlandésag a
kapcsolat felbontasara, alkalmazkodas a partnerhez
s, ot g rise KM lobalis keret, mel alj igyfelek
A szolgaltatasmindség specifikaciojat és | |, egy globilis c?r’et’ mely aggreaija az ugyle’e
Parasuraman P oo L altal adott tranzakcio-értékeléseket. A tranzakcio-
mérését vizsgalja tovabbi kutatési iranyt . NP . .
etal. 1994 . e . specifikus tigyfél elégedettsége a hosszu tavon
javasolva (B2C szolgaltatas-marketing) . A
észlelt KM eldrejelzdje
Neuralis halozatelemzést alkalmaz a
kiilonboz6 valtozok — értékesitési e e .
Wray S . . A kapcsolati minéség indikatorainak a kapcsolati
etal. 1994 orientici6, szaktudas, etika, a kapcsolat elégedettséget és a bizalmat tekinti
' iddtartama — KM-re gyakorolt hatdsanak ’
mérésére
A jobb KM alacsonyabb szintii konfliktust von
Kumar et al. | Proceduralis és disztributiv méltanyossag gﬁig?e;l;;:&:gﬂirtng%?;gg;i%zllii,llg:tt’a
1995h hatésat méri a KM-re ge- el

folyamatossag irant €s magasabb hajlandosagot a
kapcsolatba torténd befektetésre

A tablazat a kdvetkez0 oldalon folytatodik.
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Kutatas témaja

Kapcsolati mindség (KM) definicioja

Eszlelt kapcsolati min3ség

A KM-et az tigyfelek epizdédokon atnyuld

Ié::_ﬁ{;ﬁ; konceptualizalasi modelljének felallitisa | szolgaltatasok kognitiv értékelésének tekintik,
1995 a fogyasztoi szolgaltatasi piaci Osszehasonitva azt valamilyen explicit vagy
szegmensre implicit 0sszehasonlitasi sztenderddel
Kapcsolat mindségének azt tekinti, hogy mi a
kapcsolat megfeleldségének foka a kapcsolathoz
Hennig— KM természetének konceptualizalasa. A | tarsithato ligyfél sziikségleteinek teljesitésé¢hez. A
Thurau— KM és a szolgaltatas mindségének hatdsa | KM 3 komponenst tartalmaz: az iigyfél
Klee 1997 az lgyfelek megtartasara szolgaltatas- vagy termékmegitélése, bizalom a
kapcsolati partner irant és a partnerhez kot6do
elkotelezettség
Méri, hogy milyen mértékben
Leuthesser befolyasolja a beszallito—vevodi kapcsolat | A vasarloi elégedettség és bizalom erésen korrelal a
1997 mindséget és az értékesités KM-mel: a KM magyarazé valtozoinak tekinthet6k
teljesitményét adott vasarlo felé.
A KM atfogo értékelése a kapcsolat erdsségének;
annak kiterjedése, hogy milyen mértékben felel
Meéri a biolégiai nemek hatdsat a meg a felek 1g§nyelnek es,elvarflsalnak a multbeli
. . sikeres vagy sikertelen talalkozasok vagy
Smith 1998 kapcsolatmenedzsmentre, a kapcsolati , , . ,
kotelékekre és a kapcsolati mindségre események kap csan. A KM legaldbb harom
valtozohoz kotédik: bizalom, elégedettség és
elkotelezettség, az értékesitési képviselok ligyfél
altali megitélése
o Kifejleszt egy fogalmi rendszert a KM A KMa kapcsf)laﬂ.m} I?V(,) kef partner észlelésct
Jarvelin Al 1z s . jelenti, mely kétszintii értékelési folyamat
értékelésére egy esettanulmanyon p , - N
2001 ) . eredményeként formalddik a kapcsolat 6sszes
illusztralva (B2B, IMP) A f r
lehetséges aspektusat érintve
’ Kvalitativ adatok felhasznalasaval A KM 6t .attrlblftl.lr’nanak a kovetkezoket tekinti:
Naude- hatarozza meg, mi tekinthet6 ,,jo” va. bizalom, integrcio,
Buttle 2000 . & " gy a sziikségletek kolcsonds megértése, hatalom és
»gyenge” KM—nek. -
profit.
Két 16 valtozot vesz figyelembe és mér a
KM meghatarozasara: a vallalatok A KM-nek két attributumat emeli ki: bizalom és
Parsons 2002 | képviseldinek interperszonalis elégedettség a vevd szemszogébdl az értékesitési
karakterisztikajat ¢s a diadot jellemz6 partner megitélése alapjan
kapcsolatot
A vev0 szemsz0ogébol vizsgalja, hogy a
szolgaltatoval 1étrej6vé interakcio soran
Lang— a vevoi preferenciak milyen A KM attribatumai: elkdtelezettség, bizalom,

Colgate 2003

Osszefiiggésben vannak a KM-mel az IT
altal kozvetitett csatornak
kombinacioinak hasznalatakor

elégedettség, tarsas kotelékek és konfliktus

A KM egy magasabb rendii konstrukcio, mely

Walter A vevo0i észlelés alapjan a KM-re hato harom kiilonb6z0, bar egymashoz is kotodo tizleti
et al. 2003 direkt és indirekt funkciok hatasat méri kapcsolatdimenziot foglal magéba: bizalom,
elkotelezettség, elégedettség
Scheer B21.3 kontexytus'ban ertelmezl a KM-et, A KM attributumai: elkotelezettség, bizalom,
amit olyan értéknek tekint, melyet a . s 12 . .
et al. 2003 114 ... | elégedettség, tarsas kotelékek és konfliktus
partnerek nem tudnak 6nalléan generalni
A KM olyan tobbdimenzids szerkezet, mely a
Ivens . L ) kovetkezoket foglalja magaba: bizalom,
2002, 2004 A kapcsolati stilus hatdsat méri a KM-re elkotelezettség, elégedettség a vevod szempontjabol
megitélve
Woo_Ennew Osszeallitja a KM valtozot, empirikusan | KM egy magasabb rendii konstrukcio, melyet az
2004 bizonyitja, hogy KM kozvetlen és pozitiv | ligyfél altal észlelt egylittmiikddés, alkalmazkodas

hatast gyakorol a szolgéltatds mindségére

¢s a kapcsolati 1égkdr magyardz

A tablazat a kdvetkez0 oldalon folytatodik.
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Egy uj mérési skalat (RELQUAL)

KM egy magasabb rendii konstrukcio, melyet
szamos kiilonallo, de kapcsolodo dimenzid

fiiggdségi esetekre vizsgalva

Lages - - - B magyaraz: az informacidémegosztas intenzitasa,
fejleszt ki, tesztel az exportér-importér S ;o
et al. 2005 b e, a kommunikécié mindsége, a hosszl tava
kozotti kapcesolati mindség értékelésére C - . v
orientacio ¢és kapcsolati elégedettség az exportor €s
az importdr kdzott
KM-t két aspektusbol vizsgalja: milyen mértékben
Induktiv médon konceptualizalja a KM- ele.ged(’ett’a vevd az id6k sordn a kapc§ qlat oy
Huntley PR . teljességével, melynek megmutatkozasi feliiletei a
et, kvantitativ médon mérve a o s T .
2006 rofitabilitishoz kapcsolva termék mindsége, a szolgaltatas mindsége és az ar—
P P érték arany; valamint milyen mértékben mikodik a
kapcsolat partnerkapcsolatként
,»Az észlelt kapcsolati minéség az lizleti interakciok
kozos kognitiv értékelése a didd mindkét
Az észlelt kapcsolati mindség vizsgalata | vallalatanak kiemelked6 fontossagh szerepl6i altal.
Holmlund a szolgaltatas-menedzsment aspektusait | Az értékelés magaban foglalja a megvalosult
bevonva, elkiilonitve interakciok 0sszehasonlitasat olyan
2008 . o s . . . .
a cselekvés, az epizod, a szekvencidk és | hasonldsagokkal bird lehetséges alternativ
a kapcsolat szintjeit interakciokkal, melyek 6sszehasonlitasi
sztenderdként alkalmazhatok™ (Holmlund 2008, 35.
0.).
A kapcsolat vizsgalatanak értékeli: proceduralis,
Santos— . S PR . .
Fernandos Az észlelt kapcsolati mindség vizsgalata | disztributiv €s interakcids igazsagossag,
2008 szolgaltatasi hiba korrigalasat kovetden méltanyossag, multbeli tapasztalatok, elégedettség,
bizalom, lojalitas, értékitélet.
A mindségrol alkotott értékitélet
Hetesi— stabilizalasa fokozza az elégedettséget és | Kapcsolati komponensek: észlelt szolgaltatasi
Vilmanyi hozzajarul az Gjravasarlasi szandék mindség, elégedettség, egyenértékiiség,
2011 erdsodéséhez. A végso cél pedig méltanyossag, bizalom, elkotelezettség, lojalitas
a lojalitas legmagasabb fokanak elérése
Az észlelt kapcsolati mindség vizsgalata,
Jambulin- melyben a méltanyossag fliggetlen Kapcsolati komponensek: proceduralis, disztributiv
gam valtozo, a bizalom mediator, a lojalitas igazsagossag, kapcsolati fiiggdség formaja,
etal. 2011 az eredményvaltozo, kiillonb6z6 bizalom, lojalitas

o7

Forras: sajat szerkesztés és bovités Holmlund (2008) alapjan
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A kapcsolati minéséget
érint6 észlelések a
fontos kiilsé szereplok
megitélésében

Y

s

\2
~

,,B” szerepl6 epizod

mindség megitélése ,,A”
szerepl észlelésében

., s, " & /
Epiz6d minseg ,,A Epizod mindség ,,B”
szereplé megitélésében szerepld megitélésében
,,B” szerepl kapcsolati
A minéség megitélése
A" szerepld
észlelésében
) 8 A L4
Kapcsolati mindség Kapcsolati mindség
A" szerepld ,,B” szereplé
megitélésében megitélésében
A
A" szerepl6
kapcsolati minéség
megitélése ,,B”
szerepld észlelésében
s
LA szerepl6 epizdd
mindség megitélése ,,B”
szereplo észlelésében
.
A
A kapcsolati mindséget
érintd észlelések a
fontos kiils6 szereplok
megitélésében
Forras: Jarvelin (2001, 56. 0.)

2. sz. melléklet: Az epizod és a kapcsolati mindség megitélése Jarvelin modelljében
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3. sz. melléklet: Scheer et al. (2003) kapcsolati modelljének kutatasi eredményei (1/2)

Hipotézis| Erintett Erintett Erintett Dimenzié
/igazolva orszag méltanytalansdg | Valtozasa dimenzié valtozdsa
1a ] [Hollandia negativ né ellenségeskedés né
1b [ZI Hollandia negativ né bizalom csokken
1c [ZT Hollandia negativ né kapcsolati folytonossag | csokken
1d IZ] Hollandia negativ né blintudat konstans
2a M |usa negativ né ellenségeskedés né
2b ] [usa negativ né bizalom csokken
2c ] [usa negativ né kapcsolati folytonossag | csokken
2d ® |usa negativ né blintudat konstans
3a IZT Hollandia pozitiv né ellenségeskedés konstans
3b [/ |Hollandia pozitiv né bizalom csokken
3c IZI Hollandia pozitiv né kapcsolati folytonossag | csokken
3d IZT Hollandia pozitiv né blintudat né
4a M |usa pozitiv né ellenségeskedés konstans
4b ¥ |usa pozitiv né bizalom konstans
4c M {usA pozitiv né kapcsolati folytonossag | konstans
4d Qf USA pozitiv né blntudat konstans
5a @ [Hollandia negativ&pozitiv sig ellenségeskedés

5b m Hollandia negativ&pozitiv | nemsig bizalom

5c |z[ Hollandia negativ&pozitiv | nem sig | kapcsolati folytonossag

5d |z[ Hollandia negativ&pozitiv sig blintudat

6a [Z] USA negativ&pozitiv | nem sig ellenségeskedés

6b m USA negativ&pozitiv sig bizalom

6¢ [Z] USA negativ&pozitiv sig kapcsolati folytonossag

6d m USA negativ&pozitiv | nemsig blintudat

7a m Hollandia-USA negativ nem sig ellenségeskedés

7b Hollandia-USA negativ nem sig bizalom

7c m Hollandia-USA negativ nem sig | kapcsolati folytonossag

7d [Z] Hollandia-USA negativ nem sig blintudat

8a @ Hollandia-USA pozitiv nem sig ellenségeskedés

8b J|Hollandia-UsA pozitiv sig bizalom

8c m Hollandia-USA pozitiv sig kapcsolati folytonossag

8d || Hollandia-USA pozitiv sig blntudat
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3. sz. melléklet: Scheer et al. (2003) kapcsolati modelljének kutatasi eredményei (2/2)

Hipotézis
igazolva Hipotézis tartalma
la m A holland szervezetkdzi kapcsolatban, a vallalat altal érzékelt negativ méltanytalansag novekedésével a partner iranti ellenségesség érzése is novekszik
1b M A holland szervezetkozi kapcsolatban, a vallalat altal érzékelt negativ méltanytalansag novekedésével a partner iranti bizalom érzése cs6kken
1c m A holland szervezetkozi kapcsolatban, a vallalat altal érzékelt negativ méltanytalansag novekedésével a partner iranti kapcsolat folytonossaga csdkken
1d M A holland szervezetkdzi kapcsolatban, a vallalat dltal érzékelt negativ méltanytalansag novekedésével a kapcsolatban betdltott szerephez kot6dd blintudat nem valtozik
2a M Azamerikai szervezetkozi kapcsolatban, a vallalat altal érzékelt negativ méltanytalansag novekedésével a partner iranti ellenségesség érzése is novekszk
2b M Azamerikai szervezetkozi kapcsolatban, a véllalat altal érzékelt negativ méltanytalansag novekedésével a partner iranti bizalom érzése csdkken
2c M Azamerikai szervezetkozi kapcsolatban, a véllalat altal érzékelt negativ méltanytalansag novekedésével a partner iranti kapcsolat folytonossaga csokken
2d @ Azamerikai szervezetkozi kapcsolatban, a vallalat altal érzékelt negativ méltanytalansag novekedésével a kapcsolatban betoltott szerephez kotédé biintudat nem valtozik
Fredmény: negativ méltanytalansag novekedésével a kapcsolatban betoltott szerephez kot6dé blintudat csokkent
3a m A holland szervezetkdzi kapcsolatban, a vallalat altal érzékelt pozitiv méltanytalansag novekedésével a partner iranti ellenségesség érzése nem valtozik, nincs érintve
3b M A holland szervezetkozi kapcesolatban, a vallalat altal érzékelt pozitiv méltanytalansag novekedésével a partner iranti bizalom érzése csokken
3c [Z‘ A holland szervezetkozi kapcesolatban, a vallalat altal érzékelt pozitiv méltanytalansag novekedésével a partner iranti kapcsolat folytonossaga cskken
3d |z‘ A holland szervezetkdzi kapcesolatban, a vallalat altal érzékelt pozitiv méltanytalansag novekedésével a kapesolatban betdltott szerephez kotddo biintudat ndvekszik
4a M Azamerikai szervezetkozi kapcsolatban, a véllalat altal érzékelt pozitiv méltanytalansag novekedésével a partner iranti ellenségesség érzése nem valtozik, nincs érintve
4b M Azamerikai szervezetkozi kapcsolatban, a véllalat altal érzékelt pozitiv méltanytalansag novekedésével a partner iranti bizalom érzése nem valtozik, nincs érintve
4c M Azamerikai szervezetkozi kapcsolatban, a vallalat altal érzékelt pozitiv méltanytalansag novekedésével a partner iranti kapcsolat folytonossaga nem valtozik, nincs érintve
4d Iz‘ Azamerikai szervezetkozi kapcsolatban, a vallalat altal érzékelt pozitiv méltanytalansag névekedésével a kapcsolatban betdltott szerephezkotédo blintudat nem valtozik
5a @ [A holland szervezetkdz kapcsolatokban, a negativ és pozitiv méltanytalansag hatdsa azellenségesség érzésére szignifikdnsan eltérd lesz
Eredmény: a negativ és pozitiv méltanytalansag hatasa azellenségesség érzésére nem lett szignifikdnsan eltérd
5b M A holland szervezetkozi kapcsolatokban, a negativ és pozitiv méltanytalansag hatasa a bizalomra nem lesz szignifikinsan eltéré
5c m A holland szervezetkozi kapcsolatokban, a negativ és pozitiv méltanytalansag hatdsa a kapcsolat folytonossagara nem lesz szignifikinsan eltéré
5d M A holland szervezetkdzi kapcsolatokban, a negativ és pozitiv méltanytalansag hatdsa a biintudat érzésére szignifikdnsan eltérd lesz
6a M Az amerikai szervezetkozi kapcsolatokban, a negativ és pozitiv méltanytalansag hatasa az ellenségesség érzésére szignifikansan eltéré lesz
6b m Az amerikai szervezetkozi kapcsolatokban, a negativ és pozitiv méltanytalansag hatasa a bizalomra szignifikdnsan eltér6 lesz
6C m Az amerikai szervezetkozi kapcsolatokban, a negativ és pozitiv méltanytalansag hatasa a kapcsolat folytonossagara szignifikinsan eltér6 lesz
6d [z’ Az amerikai szervezetkdzi kapcsolatokban, a negativ és pozitiv méltanytalansag hatdsa a blintudat érzésére nem lesz szignifikinsan eltérd
7a m A negativ méltanytalansag hatasa az ellenségeskedésre nem szignifikinsan eltérd a holland és amerikai szervezetkoz kapcsolatokban
7b |z‘ A negativ méltanytalansag hatasa a bizalomra nemszignifikansan eltér6 a holland és amerikai szervezetk6zi kapcsolatokban
7c m A negativ méltanytalansag hatasa a kapcsolat folytonossagara nem szignifikansan eltéré a holland és amerikai szervezetkozi kapcsolatokban
7d |Z] A negativ méltanytalansag hatasa a biintudat érzésében nem szignifikdnsan eltér6 a holland és amerikai szervezetkozi kapcsolatokban
8a [] A pozitiv méltanytalansag hatdsa az ellenségeskedésre nem szignifikinsan eltérd a holland és amerikai szervezetkoz kapcsolatokban
Eredmény: A pozitiv méltanytalansag hatasa az ellenségeskedésre szignifikansan eltérd a holland és amerikai szervezetkoz kapcsolatokban
8b M Ja pozitiv méltanytalansag hatasa a bizalomra szignifikinsan eltér6 a holland és amerikai szervezetkozi kapcsolatokban
8c m A pozitiv méltanytalansag hatdsa a kapcsolat folytonossagara szignifikinsan eltér6 a holland és amerikai szervezetkozi kapcsolatokban
8d |Z] A pozitiv méltanytalansag hatdsa a blintudat érzésében szignifikdnsan eltér$ a holland és amerikai szervezetkdzi kapcsolatokban
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4. sz. melléklet Elektronikus termékek ellatasi lanca

Az empirikus vizsgalatok soran az elektronikus termékek ellatasi lancanak
kiskereskedoi és beszallitoi diadja méltanyossag megitélési aspektusait elemezziik. A
hipotézisekhez kapcsolodoan fontosnak tartjuk a vizsgalt iparag ellatasi folyamatainak
bemutatasat, ezért egy alfejezetben attekintjiik az elektronikus termékek szegmensét €s

az ellatasi lanc {6 jellemzdit.

El6szor definidljuk az ellatasi lanc fogalmat és bemutatjuk a téma relevanciajat az
igénykielégitési stratégidkhoz kapcsoloddan. Ezt kovetden megvizsgaljuk az
elektronikus termékek piacanak és ellatasi lancainak altalanos sajatossagait. Az
alfejezetet az elektronikus fogyasztasi termékek magyarorszagi kereskedelme f6

jellemzdinek bemutatasaval zarjuk.
Ellatasi lancok és igénykielégitési stratégiak

Empirikus kutatasunkat az elektronikus ellatasi lanc kiskereskedd—beszallito
lancszemén végeztiik el. Fontosnak éreztilk, hogy réviden bemutassuk az ellatasi
stratégiak fo tipusait, valamint meghatarozzuk, hogy ezek koziil melyik vagy melyek
jellemzik a vizsgalt szegmenst. Az ellatasi lanc definidldsanak szdmos megkdzelitése
van'® (Fawcett 2000, Mentzer et al. 2001), melyek koziil itt egy magyar definiciot
mutatunk be. Az ellatasi lanc ,,adott termék- és szolgaltatascsomag létrehozasahoz
sziikséges értekteremtd folyamatok egyiittmiik6dod szervezeteken ativeld sorozata, mely
vevoi igények kielégitésére alkalmas terméket, illetve szolgaltatast hoz létre” (Chikan

1997 alapjan Gelei 2008, 8. 0.).

Az ellatasi lanc feladata, hogy az informéaciok, alap-, félkész- és késztermékek,
valamint az ezek létrehozasdhoz és a vallalati miikodéshez sziikséges pénziigyi
eszk6zok dramlasat koordinalja és fejlessze mind a vallalaton beliil, mind azon kiviil oly
modon, hogy az minden bevont partner szdmara az iizleti célok szempontjabol

eredményes legyen.19

Schutt (2004) leirasaban hét kiilonbozo igénykielégitési stratégiat kiilonitett el

annak alapjan, hogy milyen aranyban 4ll a vevéi megrendelés és az ellatas atfutdsi ideje

'8 Council of Supply Chain Management Professionals definicioja.
http://cscmp.org/aboutcscmp/definitions.asp Letoltve: 2011. 12. 9.
9 Forras: www.adexa.com/pdf/electronics.pdf . Letdltve: 2011. 12. 9.
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(15. abra). Az igénykielégitési stratégiak eltérd ellatasi lancolatot vonnak maguk utan
annak fliggvényében, hogy mit kivan a vevo és milyen {izleti modellel képes az ellat6 az

igényelt terméket €s szolgaltatast versenyképesen biztositani.

15. abra: Igénykielégitési stratégiak

Vevikizeli Késdetre Konfiguracio  Osszeszerelés Gyartas Meémiki fejlesztés  Egyszeri
készletezés gyartas  megrendelésre megrendelésre megrendelésre megrendelésre gyartas
Megrendelési atfutasi idd 1 1 5
A teljes gyartasi és 100 1 1
ellatasi ideje
Az igény

valtozékonysagara valé
reagalas

Egyediségi potencial /

Megrendelési atfutasi
ido

Forrds: Schutt (2004, 111. 0.)

Ha a vevld azonnal szeretné a terméket megvasarolni, akkor az ellatas
szempontjabol vevikozeli készletezéssel képes az ellatd biztositani a vevd altal elvart,
rovid megrendelési atfutdsi id6t, még annak &aran is, hogy a termék egyediségi
potencialja igy igen kismértékii, valamint magaba foglalja a késztermék készlettartasi

extra koltségeit. Az FMCG? termékek piaca tipikusan ebben a forméban miikodik.

A gydrtis megrendelésre rendszerli ellatds esetén 1:1-es aranyt latunk a
megrendelés és az ellatas atfutasi idejében, ami amellett, hogy a termék egyediségi
potencialjat noveli, a megrendelési 1d6 ndvekedésével is jar. Ez a stratégia, annak
ellenére, hogy jelentdsen noveli az ellatds komplexitisat, atrendezte példaul az
autdgyartds mechanizmusat az elmult évtizedekben a Toyota vezetésével, hiszen az
egyediségi igények novekedésével parhuzamosan a koltség és a késztermék-készletek

csokkentésére iranyuld nyomas is az ellatobazisra nehezedett (Hobbs 2003).

A vizsgalt stratégiak extrém pontjat jelenti az egyszeri gydrtas vagy projekt, ahol
maga a gyartas ideje rovidebb, mint a megrendelés teljesitésének teljes hossza. Annak

ellenére, hogy az ilyen jellegli projektek igen koltségesek, relative hossztak is lehetnek,

%0 EMCG, azaz Fast Moving Consumer Goods, ami magyarul a gyorsan forgé fogyasztasi cikkek
termékcsoportjat jelenti.
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az egyedi igény meghatarozasa és teljesitése all elétérben. Az egyedi igény specifikalasa
¢és teljesitése ellenstlyozza a potencidlisan felmeriild, hosszabb varakozasi idot és a
magasabb koltségeket. A komplex, infrastrukturalis beruhazasok (autopalya-épités,

hidépités) jo példaval szolgalnak e stratégiara.

Annak fliggvényében, hogy milyen igénykielégitési stratégiat valaszt az ellatas
biztositdsara az adott vallalat, vagy vallalati lanccsoport, eltérd ponton és eltérd
formaban fog készleteket tartani a vevéi igények, az ellatasi képességek és az iizleti

modell alapjan (16. abra).
16. abra: Vevoi megrendelések és szétkapcsolasi pontok

~ Vevakozels Készletrs Konfipracid  Ossoeszerelés Cywmtas Mermvoka fegleszhés
Ellatas Yeésrleteris gyartds megrendelésre megrendelésre megrendelésre megrendelésre

e VI AR \ ! \ f Y AN A

Egyssen gyirtas

késztermélk

Kogpontilag
tarolt késmermak

£z elldtas & sznirdl tolja
LT N o —
i (PUISED) a kerrniéket

o eldrejelzés alapjan
F e,

Minden " €53m

[d Lermile-

kompenens

FAPEVOL ERETTY

krelégtes & szintrdl i:}

kortemb (FULL)

Alacs
hierarchia

Altalinos termmel

komponensek

Hues
készlet

Forrdas: Schutt (2004, 119. 0.)

Vevokozeli készletezéskor késztermék szintjén tart az ellatds koltséges puffer
készleteket akar a kereskedelmi egység polcain, akér a kiskereskedd raktardban. A
megrendelésre Osszeszereld stratégiat kovetd ellatas pedig a termék f6 komponenseit
tarolja a rendszer rugalmassaganak és folytonos miikodésének biztositdsara. Ma mar
alapvetd tlzleti folyamat a késztermék eldallitasanak vagy a termék kozvetlen
kiszallitasanak késleltetése (postponement) addig a pontig, amig a konkrét megrendelés
megérkezik az ellatohoz (Gelei 2003). A vevokozeli készletezés abban kiilonbozik a
készletre gyartastol, hogy logisztikai késleltetést alkalmazunk az utobbi esetben. A
termelést érintd késleltetés modszere a konfiguracid, az Osszeszerelés €s a gyartas

megrendelésre stratégiak esetén alkalmazando: a kiilonbséget abban rejlik, hogy milyen

foku a termék elkésziiltségi szintje. Az ellatas késleltetési modszerét az elsék kozott
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alkalmazta a nagyméretli értékesitési piacokra koncentrdldo Dell a szamitogép-
Osszeszerelés teriiletén (Manataki 2007), valamint a Hewlett Packard a nyomtatok
piacén.21 Ehhez elengedhetetlen eszkoz a kollaborativ tervezés, ami biztositja az iizleti

partnerek egylittmikodését a vallalati hatarokon tul.

Az Osszekapcsolodast a vevoi oldallal az online megrendelések jelentik, ezek az ellatas
szempontjabol kiilon értékesitési csatorndk, és lehetéséget adnak arra, hogy a vasarlot
bevonjuk a termék specifikacidjanak meghatarozasaba is, ami az egyszerli internetes
vasarlason messze talmutatd személyre szabasi lehetdség és infokommunikacios

folyamat.

Annak ellenére, hogy Schutt e f6 igénykielégitési stratégiakat hatarozta meg, a
valosagban e stratégiak a vallalatok integraltsaganak fliggvényében kiterjedhetnek egy
diad kapcsolatara, vagy egy szélesebb lancra is. Lattunk példat arra is, hogy egy vallalat
tobb kiilonbozo igénykielégitési stratégiat valaszt és alkalmaz a termékcsoport €s/vagy a
vevOi csoport fiiggvényében. Minden vallalat keresi azt a kitorési pontot, amely teret ad
a vevoi igények egyediségi potencidljanak ndvelésére tigy, hogy emellett a koltségeket
¢s az ellatasi atfutasi idot is csokkenti. Kiilondsen igaz ez az elektronikus termékek
ellatasara, ahol az ¢éles versenynek koszonhetéen az 1970-es évek végétél az
ezredforduloig a teljes ellatasi atfutasi id6t az atlagos 23 hétr6l 4 hétre sikertilt
csokkenteni az informacidaramlasi, a feldolgozasi, a disztriblcios és a gyartasi idok

csokkentésével (Szegedi—Prezenszki 2005, 104. 0.).

Az elektronikus termékek piacanak és ellatasi lancainak sajatossagai

Az elektronikus termékek tekintetében dinamikusan novekvd globélis piacrol
beszélhetlink, mely a technologia fejlddésének kovetkeztében innovativ megoldasok
tomegével jelenik meg. Ha friss adatok alapjan szeretnénk megismerni €és szegmentalni
a piacot, komoly pénzosszegekért lehet informaciokat vasarolni, erre e dolgozat

keretében nem vallalkoztunk.? Az iparag allapotadt — a teljesség igénye nélkill — a

2! Forras: www.adexa.com/pdf/electronics.pdf Letdltve: 2011. 9. 3.

22 Forras: 2011-es kiadasu Global Consumer Electronics Market Forecast to 2013.
http://www.reportlinker.com/p0203680/Global-Consumer-Electronics-Market-Forecast-to.html. Letoltve:
2011.12.9.
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szamunkra is elérhetd adatok alapjan kivanjuk felvazolni olyan mélységben, mely

legalabb nagysagrendi betekintés ad ezen iparag teriiletére.

Az elektronikus termékek ellatasi lancat harom nagy teriiletre oszthatjuk. Az els6
teriilet az alapanyag- ¢és komponensgyartds, melybe beletartoznak a nyomtatott

aramkor-, a félvezeto-, a csatlakozo-, a kabel-, valamint a tapegységellatok (17. abra).

17. abra: Az elektronikus termékek ellatasi lanca

Komponensellato

bazis Gyartasi és dsszeszerelési bazis Felhasznalas és fogyasztas
’
Yy S
PCB 1 p , Hilézati
(Nyomtstott - — infrastrukira
dramkior) Komponens Mas
— disztributor disztnibutorok
——— J \ J (
P ——
) Szémitdstech-
Félvezetdk ) [ ) | ke s kelléked
— [ 3PLs OEMs \ J
— ——
/ r, . r
r —
( N | f_|_\ — Telekommu-
. J .o ikacid
Csatlakozok Szerzodéses Lacto
. —
— gvartd
S—— '
N _I_‘ pr—
[P— S — ) N
Kibelgyartis Kapcsoldszekrény Mas \
|| eloallitasa disztributorok
S—— v . J
—
\ - ~ - Fogyasztol
p— =
Tapegység- Specialis OEMs
ellatak || dsszeszerelok 4
o N r
S—— — .
1par
I -

Forras: Adexa (2000) jelentés alapj an®® sajat szerkesztés

Egy 2000-es felmérés szerint ezt a részteriiletet 320—-350 milliard USA-dollar

nagysagrendii piacként hataroztak meg 15%-os ndvekedési potenciallal (18. abra).

2 Forras: www.adexa.com/pdf/electronics.pdf Letoltve: 2011. 12. 9.
3PLs Third Part Logistics, azaz logisztikai szolgaltatok
OEMs Original Equipment Manufacturers, azaz eredeti termékgyartok
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18. abra: Az elektronikus termékpiacok mérete és ndvekedési potencialja

. OEMs,
Komponens | Kapcsoloszekrény |  Szerzddéses Elektronikus 1
e Y r1r s ., ; . felhasznalas,
ellatobazis eloallitas gyarto termékelosztok ,
fogyasztas
Globalis piac mérete (milliard USA §)
320-350 15-20 85-95 25-30 600 Total
Novekedési potencial
15% 15%-20% >25% 10%-12% >3xGDP

Forras: Adexa (2000) jelentés alapjan sajat szerkesztés®*

A kapcsoloszekrényeket gyartd piac a teljes piac kozel 2%-at tette ki 15-20
millidrdos USA-dollar nagysagrenddel, mig a szerzddéses gyartasteriilet 11-12%-at
teszi ki a teljes piacnak. Az elosztasi teriiletre csatornazott iizleti forgalom globalisan
25-30 milliard USA-dollar a felmérés szerint. Az eredeti eszkdzgyartok ¢és a
végfelhasznalok piaca aggregalt szinten elérte a 600 milliard USA-dollart, melynek

novekedési liteme a GDP haromszorosadhoz kothetd hiivelykujjszabalyként.

A végfelhasznalo és -fogyasztd tekintetében kulcsszegmensnek tekinthetéek a
kovetkez0  piacok: halézati  infrastruktira, szamitastechnika ¢és  kellékei,
telekommunikacio6, egészségiigyi, fogyasztoi, valamint ipari piacok. Ezek koziil az
empirikus vizsgalatok soran kifejezetten a fogyasztdi piacra koncentraltunk, melynek 6

termékszegmensei a kovetkezéek?:

e White goods /fehér aruk (hfitd, siité, mosogép, egyéb haztartasi gépek)
¢  Brown goods® /barna aruk (audio-, video- és jatékkonzol-lejatszok)
e New media / 1) média (szamitastechnikai eszk6zok, foto, telefon)
e Entertainment / szorakoztatas (CD, DVD, lejatszhato software termékek)
o Kellékek, kiegészitok
A barna termékek piaca globalisan 7,1%-0s CAGR (2004-2008) ndvekedéssel
tobb, mint 267 milliard dollar értékesitést generalt 2008-ra. Ebbol 46,1%-0t az amerikai,

2 Forras: www.adexa.com/pdf/electronics.pdf . Letoltve: 2011. 12. 9.
% Informalis, kotetlen beszélgetés egy szakkereskedelmi iizlet tigyvezetd igazgatdjaval.
% \/agy consumer electronics
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30,1%-ot az eurdpai és 23,8%-ot az azsiai piac tett ki.”’ E piaci szegmens dominans
vallalatai koz¢ tartozik a Samsung Electronics, mely a barna termékek piacan kiviil a
félvezetok, valamint a telekommunikéacidos eszkozok piacan is gyartoként és
értékesitoként miikodik. A Sony Corporation, szamos elektronikus ipari és fogyasztoi
termék globalis ellatdja tobb mint 200 orszagban tevékenykedik. Az LG Electronics a
barna és fehér termékek piacanak dominans szerepléje; 2007-ben $ 21 milliardos
bevételének 20%-20%-at generalta az eurdpai, az amerikai és a kinai piacokon.28 Az
RNCOS piackutatd jelentése alapjan (2011) a szegmens topvallalatai koz¢ sorolja a
fentieken kiviil az Apple Inc-et, a Sharpot, a Toshibat, a Panasonicot, és a Koninklijka

Philips Electronics-ot®

A fehér termékek piacarol készilt 2005-6s EMF tanulmany szerint négy
gyartocsoport dominalja a globalis piacot a kovetkez6 nagysagrendii értékesitési

volumennel:*

e Electrolux (svéd): €13,1 mrd
e Whirlpool (amerikai): €10,1 mrd
e BSH (német): €6,8 mrd
e Indesit (olasz): €3,2 mrd

A fehér termékek eurodpai piaci értékesitésének harom kulcsfontossagu generaldja
az Egyesiilt Kirdlysag, Németorszag és Franciaorszag, 13; 12,7 és 10,1 millio terméket
értékesitettek 2004-ben. A piacot a brandek felvasarlasi hulldma, horizontalis
integracioja jellemzi, valamint a gyartokapacitas atcsoportositisa az alacsony

munkaer8koltséggel rendelkezd orszagokba.®!

A teljes elektronikai piac kitorési pontjai az Industry Digest szerint a kovetkezd
teriiletek lehetnek. A j6vO novekedési potencidljat az indiai €s a kinai ndvekedés fogja

generalni, ahol a vasarloerd novekedése mellett a globalis keresletet jellemzd

2" Industry Digest 2009. December Consumer Electronics. Government & Business Information Services
National Library Board http://www.scribd.com/doc/72568259/Consumer-Electronics Let6ltve: 2011. 9. 3.
%8 Industry Digest 2009. December Consumer Electronics. Government & Business Information Services
National Library Board http://www.scribd.com/doc/72568259/Consumer-Electronics Let6ltve: 2011. 9. 3.
2% 2011-es kiadasti Global Consumer Electronics Market Forecast to 2013.
http://www.reportlinker.com/p0203680/Global-Consumer-Electronics-Market-Forecast-to.html Let6ltve:
2011.9. 3.

%0 European Metalworkers Federation (EMF) http://www.emf-fem.org/Industrial-Sectors/White-
Goods/Background-documents-and-studies-on-the-white-goods-sector 6. 0. Letéltve: 2011. 9. 3.

3! European Metalworkers Federation (EMF) http://www.emf-fem.org/Industrial-Sectors/White-
Goods/Background-documents-and-studies-on-the-white-goods-sector 8. o. Letéltve: 2011. 9. 3.
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automatizalasi igény is erésodik. Nagy nyomas nehezedik az ellatokra a kutatas és a

fejlesztés terén, ami a stratégiai szovetségek tovabbi erdsddését vetiti elére. Az ellatok

crer

fogyasztoi lojalitas egyre novekvo szerepli imazsa.*

Az elléatési lancra intenziv nyomast gyakorol mind a piaci, mind a technolédgiai
innovacio. A tomegtermelés iparagi jellege mellett a gyors reagalés a vevoi igényekre, a
termékek csokkend életciklusanak megfelelé menedzsmentje, s az ehhez kdthetd gyors
készlet-értékcsokkenés is kihivast jelent. A kereslet és kindlat 0sszehangoldsa igen
Osszetett folyamat. A lancolat egy globalisan szétteriild, sokszereplds ellatd és
felhasznalo piac, mely nagyfoku keresleti bizonytalansaggal jellemezhetd, és intenziv
innovacioval tlizdelt mind az alapvetd, mind a félkész és késztermékek szintjén. Az
ellatasi lanc feladata, hogy a koltségek folyamatos csokkentése mellett az ellatasi idot 1S

redukélja a magas szintli vevdi kiszolgalds megtartasaval, ami a partnerek szoros

crer

Az elektronikus termékek tekintetében az igénykielégitési stratégiak koziil a
vevOkozeli készletezéstdl az egyszeri gyartasig vagy projektig talalhatunk példat. Ha a
fogyasztoi piacokra fokuszalunk, a spektrum lesziikiil a vevokozeli készletezéstdl a
megrendelésre torténd Osszeszerelésre és gyartasra. Hogy ezek koziil melyik stratégia
alkalmazhato, az tobb tényezd fliggvénye, koziilik most csak a fobb elemeket tekintjiik

at.

Ha az ellatas tipikus csatorndit vizsgaljuk, a kozép-eurdpai régiora is igaz, hogy a
kereskedelmi egységekbe a termék tobb csatornan keresztiil is eljuthat (19. é&bra).
Erkezhet a termék az OEM, az eredeti eszkdzgyartotol egyenesen a Kiskereskedelmi
egységhez, mely a nagyobb szakkereskedelmi halozatok és hipermarketek esetén

jellemzd. Ez az ellatas direkt vagy nullépcsds, kozvetlen kiszallitasnak tekinthetd.

Abban az esetben, ha az elosztasi rendszerben az OEM gyart6 és a kereskedelmi
értékesitd kozott tarolasi vagy atrakodasi feladatok sziikségesek, beé¢kelddhet kozponti
¢s/vagy regionalis elosztoraktar is. Az elektronikus termékek esetén a gyartd és a

végfelhaszndlo kozott is lehet direkt kapcsolat internetes rendelés esetén.

%2 Industry Digest 2009. December, Consumer Electronics. Government & Business Information Services
National Library Board http://www.scribd.com/doc/72568259/Consumer-Electronics Letoltve: 2011. 9. 3.
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19. abra: Az ellatéasi lanc potencialis csatornai elektronikus termékek esetén

Termék és szolgaltatds aramlasa

—_—

Ujrafelhasznalas és visszaru

(___

Félkész OEM i
Alapanyag- komponenst Késztermék- Eloszto- Regionalis
L 5 . Kiskereskedelem Végfelhasznalok
ellatok ayértok gyarték kozpont raktar €

A 4

A 4

1\
N
A X

Informacio, tervezés, tevékenységek integralasa

—

Forras: Wisner és szerzbtarsai (2008, 7. o.) alapjan sajat szerkesztés

A fehér és barna elektronikus fogyasztasi cikkek kereskedelme Magyarorszagon

Annak érdekében, hogy a barna és fehér cikkek értékesitésér6l informaciot
gyljtsek a magyar piac megismerése érdekében, informdlis beszélgetést folytattam az

egyik szakkereskedelmi egység ligyvezetd igazgatojaval®.

A kereskedelmi egységek kategorizalasakor Magyarorszagon harom f6 csoportot
kiilonitiink el, a hipermarketek, a szakkereskedések és -lizletek, valamint az internet
csatornajat. A magyarorszagi fehér ¢és barna termékek értékesitésében a
szakkereskedések ¢€s szakiizletek a dominans szereplok piaci részesedésiik alapjan (20.
abra). A szakkereskedések kozé soroljuk a német METRO csoport tulajdonaban 1évo
MediaMarkt és Saturn aruhazlancokat, az Euronics miszaki aruhazakat, ezek a
szakkereskedések forgalméanak kozel 50%-at adjak. Szakiizlet kategoriaba sorolhatjuk a
brandspecifikus boltokat, mint a Sony Centerek, az Apple-iizletek, vagy a

konyhastudiok. Egyéb kiskereskedok ¢és kisboltok olyan varosokban tudnak

% Informalis, kotetlen beszélgetés egy szakkereskedelmi iizlet ligyvezetd igazgatojaval.
Koncepci6 archivalva.
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fennmaradni, ahova a nagyobb lancok a minimalis értékesitési szint hidnydban mar nem

1épnek be.**

20. abra: Fehér és barna termékek értékesitési csatornai: piaci részesedés

39,58
B Hipermarketek
Internetes értékesités
8,26
Szakkereskedések,
84,86 szaklizletek
2010. jan—dec (milliard HUF)

Forrds: szakkereskedelmi egység ligyvezetd igazgatojanak adatszolgaltatasa™

A beszallitok szamara e kis tizletek ellatdsa abbol a szempontbol alacsonyabb
koltségli, hogy nem  biztositanak  szdmukra tdmogatast promocidkhoz,
szakbemutatokhoz. Kisebb mértékii a hattérkondiciokbdl szdrmazo visszatéritésiik a
kiskereskedoknek legalabbis az elektronikus szakkereskedelmi {izletldncokkal
Osszehasonlitva. A kisebb kereskeddk profitja leginkabb az tgynevezett frontarrésbol
adodik. A kisebb boltok hatranya amellett, hogy a lokalis verseny névekvd mértékben
élesedik, szamukra az erOforrasok is korlatozott mértékben allnak rendelkezésre
(Lengyel 2003, Rekettye 2007). A felhasznalhatod értékesitési alapteriilet sziikdssége,
valamint a finanszirozasi hattér miatt csak limitalt szortimentet mutatnak be, melyet
utanrendelési szolgaltatdsokkal egészitenek ki, ha konkrét vevéi igény meriil fel. A
limitalt szortimentet nemcsak az alaptertilet, hanem a készletek finanszirozasi korlatja is

okozza.

A magyar piac jellemzOinek feltarasa soran megtudtuk, hogy a piacot nem
jellemzik mennyiségi arkedvezmények, ami annak 1is koszonhetd, hogy a
termékdisztribucid sordn mindegyik partner minimalis arréssel dolgozik, amit a
mennyiség nem befolyeisol.36 A kereskedelmi egységek versenye Magyarorszagon a
belépd szegmensen zajlik, azaz a termékek alapverzigjat sziikségszeri a portfolioban

tartani, €s ez a forgalom jelentds részét generalja. Hazankban kiilonosen nehéz a felsdbb

3% Informalis, kotetlen beszélgetés egy szakkereskedelmi egység ligyvezetd igazgatojaval.
% Informalis, kotetlen beszélgetés egy szakkereskedelmi egység ligyvezeté igazgatojaval.
% Informalis, kotetlen beszélgetés egy szakkereskedelmi egység ligyvezetd igazgatojaval.
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kategoridk felé elmozditani a fogyasztot arérzékenysége miatt. A beszallitoi oldalon a
Samsung jelentds szerepet jatszik, melynek galantai szlovak tizeme direkt
kiszallitasokat is biztosit a szakkereskedésbe, lehetdséget nyljtva a megrendelésre, az
koszonhetden. A beszallitoi kapcsolatokat illetden az arazasi politika és a termékesere-
politika  bizonyult  kulcsfontossagi  elemnek a  beszallitoi  kapcsolatok

menedzsmentjében.
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5. sz. melléklet: Kulturalis tdvolsag mérése

) ) H’ataln’1i HAT Inr:lividua- IND Fé:fiass;a’g- FER Bi,zonyt"alilin BIZ
Hofstede indexei tavolsag lizmus ndiesség sagkeriilés
Csoport Csoport . Csoport Csoport
(HAT) (IND) (FER) (B12)

Orszég 1 [Lengyelorszag | 68 2 60 2 64 2 93 1
Orszég 2 [Németorszag | 35 4 67 66 2 65 3
Tavolsdgszamitas = INDEX ¢no-INDEXy¢mo 33 -7 -2 28
Abszolut értéktavolsag = | Tavolsdgszamitas | 70 I =0552() 33 7 2 28
Széras adott dimenzidn belil 20,9 22,7 17,4 22,1
2 * Sz6ras adott dimenzidn belil 41,7 45,3 34,9 44,1
Abszolut értéktavolsag > Szdras (1, ha teljesil; 0, ha nem dimenzidnként) 2 I =0S5Z() 1 I I 0 I | 0 I I 1 |
2*Abszolt értéktévolsag > Széras (1, ha teljesil; 0, ha nem dimenziénként) 0 [=0ssz() o | [ o [ o ] [ o ]
Dimenzién beliili eltérés mértékének abszoltt értéke = I INDEX G Set oo -INDEX O Setyemo | [ 2 ] [ 1 ] [ o [ [ 2
Dimenzién beliili eltérés mértékének abszoldt értékékének dsszege, azaz értékkilénbség 2 [=6ssz() [ 1 ] [ o ] [ o ] [ 1
Dontéskritériumok teljesitése (legalabb egy feltétel mentén): IGEN |
Feltételek:
1: Abszolut értéktavolsag > 100? 0 NEM |
2. Teljesiil-e 2a ES 2b kondicié? 1 IGEN |

2a: Ertékkiilonbség > 1 legaldbb két dimenzién ES 1 IGEN

2b: b1 vagy b2 teljesil 1 IGEN

b1l: Abszolut értéktavolsag > 80 vagy 0 NEM

b2:Abszolut értéktavolsag > Eloszlds legaldbb 1 dimenzidban 1 IGEN
3. Teljesiil-e 3a ES 3b kondici6? 0 NEM

3a: Ertékkiilonbség > 1 legalabb 1 dimenzidn ES 1

3b: 3b1 VAGY 3b2 teljesul 0

3b1: Abszolat értéktdvolsag > 90 vagy 0

3b2: Abszolut értéktdvolsag > 2 x Eloszlas legalabb 1 dimenzidban 0

Index adott dimenzion bellli eltérésének mértéke (u atlag, o szoras)
Csoport 1, ha p+o <Index értéke

Csoport 2, ha p+0 > Index értéke > pu

Csoport 3, ha p-o<Index értéke <p

Csoport 4, ha p-o>Index értéke

Forras: Scheer és szerzbtarsai (2011) nemzetkozi kutatasa alapjan sajat szerkesztés
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6. sz. melléklet: Az empirikus kutatas magyar nyelvii kérddive

A Missouri Egyetem és a Szegedi Tudomanyegyetem kézds Kutatasi Projektje

Tisztelt Hélgyem! Tisztelt Uram!

A Missouri Egyetem és a Szegedi Tudomanyegyetem egy kizds kutatast folytat, melyben a kereskedé-beszallito
kapcsolatokat vizsgélja. Olyan teriletekre koncentralunk, melyekrél csak Ugy alakithatunk ki valés képet, ha
kézvetlendl az érintetteket véleményére, informdcidira tamaszkodunk véllalatkdzi dzleti kapesolatok
kérdéskorében. E kutatas keretében kiléndsen szeretnénk az Onok véllalatanak visszajelezését feldolgozni.

A felmérés két részbdl &ll. Az elsé részben elképzelt helyzetekkel fog szembekertlni. Néhéany kérdésen keresztal
arra keresslik a valaszt, hogy a kereskedd hogyan reagal az adott szitudciokra. Ezt kévetéen a masodik részben
egy kérdéiv kitoltésére keriil sor az Onék tzletének beszallitéi kapcsolatait illetéen. A kérdéiv végén néhany, az
tzletét jellemzé altalanos kérdést talél.

A felmérés kitoltése 25-30 percet vesz igénybe.

Biztositjuk arrdl, hogy vélaszait bizalmasan kezeljik.

Ha barmilyen kérdése felmeril a kutatassal kapcsolatosan, feltétlentil kérném, értesitse a magyar kutatas
kapcsolattartojat, Megyeri Eszter kutatdsvezetdt (Szegedi Tudomanyegyetem, Gazdasagtudoményi Kar, Szeged,
Kalvaria sgt. 1. Telefon:+ 36 70 33 22 937. E-mail: emegyeri@eco.u-szeged.hu.

Koszoénettel,

Megyeri Eszter

Amennyiben igényt tart a kutatas eredményeinek megismerésére, tgy kérem, hogy e-mail cime és/vagy
telefonszama megadasdaval jelezze. Ezekel az informacidkat a valaszaitdl elkiilénitve kezeljlik.

Név
E-mail

Telefon

Attekintés

Koszénjiik a kutatasban valé részvételét. ElGszor arra kérjik, hogy értékeljen ki néhany elképzelt szituaciot. A
kérd6iv masodik részében az Onok zletének a beszallitokkal valé tényleges kapcsolatairél kérdezzilk.

A szituaciok az ELEKTRO-INFO Kft.-re koncentralnak, mely egy olyan képzeletbeli kiskereskedd, aki az
Onék tizletéhez hasonlé méretében, struktarajaban, termékportféliojaban és piaci lehetéségeiben. Informaciokat
fog kapni ELEKTRO-INFO (izleti kapcsolatairdl 6 killénbézé beszallitoval.

Kérjik, gondosan vizsgaljon meg minden szituaciot. Képzelje el, hogy On az ELEKTRO-INFO Kft. tigyvezets
igazgatoja. Hogyan reagalna, ha hasonl6 koriilményekkel szembesiiline? A képzeletbeli szituaciok mesterkéltnek
tiinhetnek, de ez a kutatasi mod hasznos eredményeket nyujt szamunkra.

Hasonlésagokat és kllénbségeket fog felfedezni a 6 beszallitoi kapcsolatot bemutaté szituacio kézétt. Nincsenek

burkolt, rejtett informaciok. Kérjik, minden esetben koncentraljon az ELEKTRO-INFO és az adott beszallité
kapcsolatarél megadott informacidkra.

O1

Folytatas
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Az alabbi iizleti kapcsolatot olvasva gondolja at, hogyan reagalna az itt leirt helyzetre. Ha
készen all ra, hogy megossza az értékelését, akkor haladjon tovabb a kérdésekhez. Kérjiik,
jelélje be az On véleményét legjobban leiré valaszokat. Ninc k rossz valaszok.

Az ELEKTRO-INFO Kft. és beszallitéja, az A & C Partner

A & C Partner, melynek székhelye Magyarorszagon van, olyan termékek beszallitoja, melyek
korllbelll 10%-ban jarulnak hozza az ELEKTRO-INFO Kft. értékesitéséhez és nyereségéhez.

Az ELEKTRO-INFO nyereségének korilbellil 95%-at helyettesithetné egy masik uj, hasonld
mindségl termékeket beszallité vallalattal. Nem lenne nehéz vagy kéltséges az ELEKTRO-INFO Kift.
szamara, ha nem kereskedne tovabb jelenlegi beszallitdjaval, és alternativak értékelését kdvetéen
egy megfelelé helyettesitd beszallitora valtana.

Az ELEKTRO-INFO-ra és beszallitéjara is igaz, hogy id6t, pénzt, helyet, munkaerét, illetve mas
pénzlgyi és nem pénzugyi eszkdzoket fektet a kapcsolatba. Cserébe mindkét fél részesil az
eladasbol, a nyereségbdl, a piaci tapasztalatokbdl és ismeretekbdl, a vasarloi hliségbdl, és mas
értékes gazdasagi, anyagi és nem anyagi jelleg(i eredményekbdl.

Az ELEKTRO-INFO becslése szerint az A & C Partner vallalathoz viszonyitva:

« az ELEKTRO-INFO e kapcsolatba torténd befektetéseinek és inputjainak teljes értéke forintban
(HUF) kifejezve 10%-kal kevesebb, mint e beszallité befektetései és inputjai.

« az ELEKTRO-INFO beszallitéi kapcsolatabdl szarmazé gazdasagi és nem gazdasagi
eredmeényeinek teljes értéke 20%-kal kevesebb, mint e beszallito altal realizalt eredmények.

On szerint az ELEKTRO-INFO és az A&C Partner kozotti kapcsolat . . .

Igazsagtalan Igazsagos
O O] O o O
Méltanytalan Méltanyos
O o O O O
Elfogadhatatlan Elfogadhaté
O O O O @

Ebben a szituaciéban mennyire erételjesen jelentkeznének a kivetkezd lehetséges
reakciék az ELEKTRO-INFO esetében mindent figyelembe véve?

Nagyon
er6teljesen Erételjesen Kozepesen Gyengén Egyaltalan nem
Elkételezettség < O o o O
Elégedettség O (@] O O O
Kényelmetlenség Q @] O O O
Blintudat O O O O O
Ellenségeskedés O O O O O
Neheztelés O @] O O O
Bizalom O O O O O

Enﬁk mit tanacsolnanak az ELEKTRO-INFO -nak? Névelje, szinten tartsa vagy csdkkentse
jelenlegi befektetéseit e beszallitéi kapcsolatba?

Csokkentse a befektetéseit Tartsa a jelenlegi befektetéseit Novelje a befektetéseit
O @] O
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kbvetkezd allitasokkal?

A felmérés hatralévd részében azt szeretnénk megtudni, hogy mit gondol a
valdsagos kiskereskedo — beszallito kapcsolatokrdl és az Ondk iizletének sajat
beszallitéival valé kapcsolatairél. Nincsenek rossz valaszok.

A Kiskereskedé — beszallité kapcsolatokat altalanossagban nézve mennyire ért egyet a

4. Mi befolyésolja iizletiik déntését egy ELSODLEGES BESZALLITOVAL valé

iizletkdtésben?

Rendkiviil Nagyon

Bizonyos

mértékig Nem

Nem

fontos fontos Fontos fontos fontos tudom
A teljes profit és mas gazdasagi haszon, amit Gzletiink
azért kap, mert raktaron tartja az adott beszallité @] O O O O O
termékeit.
A beszallité arucikke vonz-e olyan vasarlokat, akik mas
termékeket vagy szolgaltatasokat vasarolnak az O O O @) O O
uzletinktoél.
Az anyagi és nem-anyagi jelleg(i, nem-gazdasagi
haszon, amit iizletink azért kap, mert raktaron tartja az @] O O O O O
adott beszallité termékeit.
Azon kéltségek, melyekkel Uzletiik szembesiilne, ha .
véget vetnénk az adott beszallitéval valé O O O O (@) O
kapcsolatunknak.
Méltanyos eredmény, melyet Uzletlink az adott
beszallitéval valé kapcsolat utjan szerez. O O O o O O
Az adott beszallité politikainak és eljarasainak
korrektsége. O Q O ) O o
Az adott beszallité alkalmazottai altal a céglink
munkatarsai felé mutatott udvariassag és tisztelet. O O O O O o
Egyéb mas fontos tényez6? Kérem, sorolja fel és fejtse
g O O o o o o0
Egréb mas fontos tényez&? Kérem, sorolja fel és fejtse o 0O o o o O

ki:
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5. Az Onbk iizlete és ELSODLEGES BESZALLITOja kapcsolatuk soran mindketten idét,
pénzt, helyet, munkaerét, illetve mas pénziigyi és nem pénziigyi eszkézéket fektetnek be
a kapcsolatba. Mind az Onék iizlete, mind a beszallité részesiil az eladasbél, a
nyereségbdl, a piaci tapasztalatokbdl és ismeretekbdl, a vasarléi hiiségbdél, és mas
értékes gazdasagi, anyagi és nem anyagi jellegli eredményekbdl.

Mennyire ért egyet az aldbbi &ltalanos allitdsokkal az Onbk lizletének egy ELODLEGES
BESZALLITOVAL val6 kapcsolatara vonatkozdan?

Bizonyos
Teljes Bizonyos mértékig Nem Egyaltalan
mértékben mértékig nemért ért  nemért

Nincs

egyetért Egyetért egyetért egyet egyet egyet vélemény

Uzletiinknek és beszallitonknak
azonosan kell a haszonbél

részesednie és egyenlSen kell O (@] O O O O
elosztani a kapcsolatunkbdl szarmazé

eredményeket.

Azon vallalat, melynek nagyobb

szliksége van ra, tébb hasznot és a 0O O 0O O o )

kapcsolatunkbél szarmazo
eredmények nagyobb részét kapja.

Azon vallalat, mely nagyobb
eréfolénnyel rendelkezik, tébb hasznot

és a kapcsolatunkbél szé,rrnazé O O O O O O
eredmények nagyobb részét kapja.

Ha az Uzletlink 6sszes pénziigyi és
nem pénzligyi befektetése nagyobb,
mint a beszallitoé, akkor a mi
lizletiinknek kell tbb hasznot és O O O @] O @]
nagyobb részét kapnia a
kapcsolatunkbol szarmazo
eredményekbdl.

Ha a beszallité tsszes pénziigyi és
nem pénzigyi befektetése nagyobb,
mint a mi iizletiinké, akkor a
beszallitonak kell tobb hasznot és O O O O O @)
nagyobb részét kapnia a
kapcsolatunkboél szarmazé
eredményekbdl.

Uzletiink és a beszallité azonos
mértéki befektetést tegyen O O O O O O
kapcsolatunkba.

O

Mint azt korabban megjegyeztilk, ELSODLEGES BESZALLITOK azok, akiknek a
termékei az Onok uzletének eladasaib6l minimum 5 %-ot adnak és mindenki mas, akit
az Onok lizlete fontosabb beszallitonak tekint.

Valasszon egy elsédleges beszallitét, mellyel cégiik iizletet kotott az elmalt egy évben.
Ne valassza a legfontosabb beszallitét, hacsak nem az az egyetlen elsédleges
beszallitéjuk.

Most koncentraljon kizarélag erre a konkrét beszallitora, melyre KIVALASZTOTT
BESZALLITOként fogunk hivatkozni. A hivatkozashoz kérjiik adja meg a
KIVALASZTOTT BESZALLITO (valés vagy az Onok szamara jél hasznalhaté referencia)
nevét:
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mennyire befolyasoljak a kbvetkezd tényezdk?

7. Amikor iizletének a KIVALASZTOTT BESZALLITOval valé kapcsolatanak
MELTANYOSSAGAT értékeli, a méltanyos egyiittmiikédésrél alkotott véleményét

Kis Nincs Nem

Erételjesen Kozepesen mértékben hatasa tudom
Uzletiinknek e konkrét beszallitoi kapcsolattal szembeni
elvarasai. - “ - o o
Ozletiink korabbi megallapodasai a kivalasztott
beszallitoval, C C C O
Azon pénziigyi eredmények, amiket iizletiink e kivalasztott
beszallitéval valé Uzletkdtésbsl nyer. o o o o O
Anyagi és nem-anyagi jellegli, nem-gazdasagi eredmények
mértéke, melyeket Uzletiink a kivalasztott beszallitéval (@] (@] @] O O
valo izletkotésbol nyer.
Ozletiink altal nyert teljes eredmény a kapcsolatba tett Ie) o O O o)
befektetéseink utan megfelelé megtériiléset hoz-e? -
Ozletiink és a kivalasztott beszallité altal nyert
eredmények egyenként aranyosak-e a kapcsolatba tett (@] (@] O O O
befektetésekkel?
Uzletiink és a kivalasztott beszallité egyenlé mértékben O o 0O O o

részesiil-e a kapcsolatbol szarmazo eredményekb6l?

8. Amikor iizletének a KIVALASZTOTT BESZALLITOval valé kapcsolatanak
MELTANYOSSAGAT értékeli, a méltanyos egyiittmiikbdésrél alkotott véleményét
mennyire befolyasoljak az iparagi normak és sztenderdek?

Kis Nincs Nem
Erbteljesen Kozepesen mértékben hatasa tudom

Iranymutatasok, sztenderdek, arra vonatkozéan, hogyan
kell a beszallitoknak banniuk a tzletekkel.

A profit rata mértékét meghatarozé normak, amit az
{izletlinkhéz hasonlo kereskedelmi egységeknek kapniuk
kell,
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9. Amikor iizletének a KIVALASZTOTT BESZALLiTOval valé kapcsolatanak
MELTANYOSSAGAT értékeli, a méltanyos egyiittmiikddésrél alkotott véleményét
mennyire befolyasoljak az alabbi beszallitéi magatartasok?

Kis

Nincs

Nem

Erételjesen Kozepesen mértékben hatiasa tudom

A kivalasztott beszallité érti azokat a kihivasokat, melyekkel
uzletiink szembesiil piacainkon.

A kivalasztott beszallité hajlandésaga arra, hogy uzletiink
javaslatait meghallgassa.

A kivalasztott beszallité hajlandésaga arra, hogy
elmagyarazza iligyviteli rendjét és miikédési tevékenységét
mozgatd indokokat.

A kivalasztott beszallité hajlandésaga arra, hogy
valtoztasson ligyviteli rendjén a mi tGzletlink elképzeléseit
és nehézségeit figyelembe véve.

A kivalasztott beszallité miikddesi tevékenységének és
ugyviteli rendjének kovetkezetessége a kiilonbozé
kiskereskeddk felé.

Figyelmesség, amit az alkalmazottaink a kivalasztott
beszallitd munkatarsaitdl kapnak.

A kivalasztott beszallité arazasi politikaja.
A kivalasztott beszallité a termékcsere politikaja.

A kivalasztott beszallité nagy-keresletii termékeinek
elosztasalallokalasa a kiskeresked&k kdzott.

A kivalasztott beszallité kapcsolatunkba tett sszes
befektetése azonos-e (nem nagyobb és nem kisebb ) a mi
cégiink e kapcsolatba tett teljes befektetése?

O
O

O

o O o0 o O

O
O

O

c O oo o ©

O
O

O

o O o0 o O

O
O

O

o O o0o0C o O

10. A FUGGOSEG egy cég aziranti szlikségletét jelenti, hogy fenntartson egy iizleti kapcsolatot egy
mdsik vallalkozdssal a cég céljainak elérése érdekében. Vdlassza ki az aldbbi dllitasok koziil azt,
lamelyik legjobban leirja az Onék (zletének a KIVALASZTOTT BESZALLITO-hoz viszonyitott

ligg6ségét.

() A micéglink sokkal jobban fiigg a kivalasztott beszallit6tol, mint ez a beszallité téliink.

(O A micéglink valamivel jobban fiigg a kivalasztott beszallit6tél, mint ez a beszallité tSlunk.

() A micégink és a kivalasztott beszallito egyforman fligg a masiktdl.

() Akivalasztott beszallitd valamivel jobban fiigg a mi cégiinktdl, mint mi ettSl a beszallitotol.

() A kivalasztott beszallitd sokkal jobban fligg a mi céglinktSl, mint mi ettSl a beszallitotol.

|11. Mely orszagban taldlhaté a KIVALASZTOTT BESZALLITO?

(O Akivalasztott beszallitd Magyarorszagon talalhatoé.

(O Akivalasztott beszallité mas orszagban talalhaté. Kérjik irja le, melyik orszagban.

O
O

O

o O oo Cc O
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Ebben a részben kérjiik osszon meg veliink néhany altalanos informaciét az Onék

lizletérol.

12.Becslése szerint iizleti tevékenységének mekkora hanyadat folytatja kiilféldi
beszallitokkal?

0% 1-25% 26 -50% 51-75% 75% felett
Importalt termékeinek hanyada O O [@)] O O
Import termékekbél szarmazé nyereségiink O 0 O O )

hanyada

13. Uzletiik vezetdje és beszerzdi allnak-e kapcsolatban kiilféldi beszallitokkal?

Csekély Kozepes
Nincs mértékd  mértéki Erés Nem
kapcsolat kapcsolat kapcsolat kapcsolat tudom

Kiilféldi aruk importéreivel valé kapcsolat O L O v O

A kiilféldi gyarték képviselSivel vald kapcsolat O O O O O

14. Az iizletiik beszallit6i kapcsolatai koziil hany sorolhaté a kidvetkezé kategériakba?

Nagy Nem
Egy sem  Néhany része  Mindegyik tudom

Az lizletiink a beszallitora valo rautaltsaga nagyobb
mértékii, mint a beszallité tSliink valo fliggése. O O O O O
Az lzletiink a beszallitdra vald rautaltsaga nagyjabol O O O O O

megegyezik a beszallité téliink valé fliggésével.

Az iizletiink a beszallitora valo rautaltsaga kisebb -
mértékd, mint a beszallité télink valé fliggése. O o O o o
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15. Jelélje meg, mely termékkategériak talalhatok meg az Onidk iizletében, és mekkora a

részesedésiik az eladasokbdél?

Ha igen, kériilbeliil az eladasaik
hany %-at teszi ki a kategéria?
0- 16- 31- 46- 61- 75%
15% 30% 45% 60% 75% felett

Haztartasi aruk: bator, agynemiik, konyhai
aruk, gépek és mas aruk a haztartashoz

Ruhak, cipdk és kiegésziték

Személygépkocsik és gépjarmivek

Elelmiszer: zéldségek, hus, pékaru,
tejtermék, stb.

Barkacsbolt: festék, padléburkolék,
szerszamok, csévezetékek, elektromos
aruk, stb.

Elektronika: radio, telefon, televizio,
szamitégép, mas elektromos berendezés

Arulja az
Onok Gzlete?
Nem Igen
O O
O @]
O O
o O
O O
@) )

o o o o O O

o O O OO0
O O © OO0
o O O 00
© O © 00
o O O OO0
O O © OO0

17. Becsiilje meg az iizletiik forintban (HUF) kifejezett forgalmat. Irja be az atlagos
értékesitést éves vagy havi vagy heti szinten!

Evi atlagos értékesités (HUF)
Havi atlagos értékesités (HUF)

Heti atlagos értékesités (HUF)

18. Mennyiben értenek Onok egyet a kivetkezd allitasokkal?

Teljes Bizonyos Nem Egyaltalan
mértékben mértékig ért nem ért Nincs
egyetért Egyetért egyetért egyet egyet vélemény
Uzletiink kapcsolatat az elsédleges beszallitékkal - - - - ¢ -
megzavarta a legutébbi gazdasagi valsag. “ wJ ~/ “J / )
A legutdbbi gazdasagi valsag kovetkeztében
lzletlink megvaltoztatta ligyviteli rendjét vagy
miikédési tevékenységét az elsédleges Q o O Q O O
beszallitok iranyaba.
Uzletiink nyereségességét negativan befolyasolta
a gazdasagi valsag koriilményei. Q ) O ) O O
A gazdasagi valsag kbvetkeztében lizletiink
kockazat kerillsbbé valt. O O o O O o
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Ebben a részben kérjiik adjon meg magarol néhany altalanos informaciét!

19b. Kora (év)

NG 30 vagy kevesebb 31-45 46-60 61-75 76 vagy tobb

O O O O

O O

20. Az On személyes vagy kizvetlen csaladtagjainak mas orszagokkal kapcsolatos

élményei
Mas orszagokban nyaralassal, tanulassal, ott- .
éléssel vagy munkaval eltsitott osszes idd Kérulbeldl hany orszagban jart
Tébb, 12- Kevesebb, Tébb,
mint 24 IZd;n1a1 hi;l: mint2  Semennyi Egsy;l:n 1 25 166 1115 mint
2év hénap P P hénap 15
On o O O O O v o OO0 00O O
Kozvetl
adia O O O O O O O 0000 O

csaladtagja

21. Melyik orszagban élt legalabb 6 hénapot?

1. orszag:
2. orszag:
3. orszag:

4. orszag:

22. Mi a jelenlegi beosztasa?

23. Hany éve all kapcsolatban az On altal képviselt céggel?
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24. Milyen személyes kézremiikodése van az iizlet fontos beszallitéival!

A fontos
A fontos A fontos A fontos beszallitdink
beszallitéink beszallitéink beszallitéink EGY  kozill EGYIKKEL
MINDEGYIKEVEL TOBBSEGEVEL RESZEVEL SEM
Kdzvetleniil én menedzselem a
cég kapcsolatait. o O o o
En vezetek masokat, akik O O o O

menedzselik a cég kapcsolatait.

|25. Mekkora befolyasa van cégének beszallité kivalasztasat érinté dontéseibe?

O En iranyitom a beszallité valasztast. Van ra lehetéségem, hogy megszakitsam adott beszallitokkal valé
egylttmiikodést és helyettesitsem &ket masokkal.

(C) Bar nem tudok levaltani beszallitékat, abba van beleszélasom, hogy mely szallitokkal késsiink uzletet.

(O Nincs beleszélasom a beszallité valasztasba.

Koszénjiik, hogy részt vett felmérésiinkben! Nagyra értékeljiik a részvételét!

Ha szeretne kapni egy osszefoglalot a kutatasbol eredé megallapitasainkrol,
kérjiik az alabbiakban jelezze igényét:

(") Szeretnék egy dsszefoglalot a kutatas eredmeényeirl

Ha el6zéleg nem tdltétte ki, kérjiik, az alabbiakban adja meg email vagy postacimét.

E-mail

Cim1

Cim2

Varos

Allam
Iranyitészam

Forrds: Scheer és szerzbtarsai (2011) nemzetkozi kutatas alapjan
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7. sz. melléklet: A méltanyossag kapcsolata mas kapcsolati dimenzidkkal

|

Eléadécsoportunk: Jorge Wise, Lisa Scheer, Donald Lund, Megyeri Eszter
AMA Winter Marketing Educators’ Conference 2009
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KOSZONETNYILVANITAS

Halas vagyok témavezetdimnek, Hetesi Erzsébetnek és Barakonyi Karolynak

szakmai €s emberi tamogatasukért.

A disszertaciom targykorében nagy hatdssal voltak rdm Lisa Scheer és Hamori
Balazs munkai ¢és kutatdsi forumai. A k6zos, személyes munkakapcsolat soran tanultak

meghatarozoak szamomra a kutatoi szakmam kialakitasaban.

A kutatasi munka soran nagyra értékeltem Donald Lund és Marcin Chiodnicki

személyes kozremiikodését.

A Szegedi Tudomanyegyetem Gazdasagtudomanyi Karan kiilon koszonettel
tartozom Botos Katalin, Farkas Beata, Farkas Gergely, Gondané Prajda Irén, Kiss
Gabor David, Kocsis Lilla, Kovacs Péter, Malovics Gyorgy, Molnarné Rémer Melinda,
Mozsér Ferenc, Malovics Eva, Pelle Anita, Révész Balazs, Udvari Beta, Vajda Bedta,
Van Hajnalka, Veres Zoltan és Vilmanyi Marton kollegdimnak, hogy tdmogatd és
egylittmiik6do partnerek voltak az elmult évek jeles és hétkoznapjai soran abban, hogy e

dolgozat 1étrejojjon.

Szeretnék koszonetet mondani csaladomnak, barataimnak, akik az elmult hat

kiilonleges év soran mellettem alltak, biztattak, segitettek.
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