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Elészo

E konyv megirasat medgeben szamos leh&tégem nyilt szervezeteken bellli és
vallalatok kdzotti kapcsolatok |étrehozasara, &gité, értékelésére, melyek soran a
méltanyossag tobb aspektusat észleltem. A valleptsztalatok egyértelivé tet-
ték szamomra, hogy a méltanyossag fontos nem esaknberi, de a vallalati és val-
lalatk6zi kapcsolatok tekintetében is: alagvetozgatorugdé a szervezet hatékony
vezetésének megteremtésében, adhedskilé tényedkre tortérd rugalmas szerve-
zeti reagélo készség kialakitdsaban, valamint wz2dkEkes versenytyt jelent
innovaciok feltarasaban és kiaknazasaban. A vélkalpasztalatok azonban mindig
csak egy szeletét mutatjak a vilagnak.

A tudomany keretrendszere rendeztvet nyUjt egy elmélet igazolaséara, vagy
a gyakorlati tapasztalatok formalizalasara, objektiegitélésére. A méltdnyossag
kérdéskorének feltarasa, e keretrendszer kialakiid$vast, motivaciot és (j letdet
ségeket is jelent egyben szdmomra. E kutatasbamepakre is taldltam: egyittm
kodésre nyilt lehéség a Missouri Egyetem professzoraival, akik glisb&litato-
csoportot hoztak Iétre a téma nemzetkdzi feldolgazgs empirikus tesztelése érde-
kében. Az elmdlt évek kutatbmunkdja, valamint etamglossag alapl nemzetkdzi
projekt rengeteg éfeszitéssel jart, de egyben értékes eredményeleltast, me-
lyeket szeretnék most megosztani Onnel.

Megyeri Eszter
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Bevezetés 1

Bevezetés

Az emberiség torténetében korszakonként @loé&l- és kritériumrendszerrel hozta
meg egy egyén, vagy egy kozosség a gazdasagitjaltgtéseit. Annak tanulma-
nyozasa, hogy mi az igazsagos, mi a méltanyos,dmgyheti el az ember a jot, a
kozosségi élet megfetelrendjét, mar az okori gondolkodokat is foglalkdizta A
so0s. Ennek ellenére a méltanyossag szempontjaitoszélemzés megkisérli beépi-
teni a tarsadalmi és gazdasagi folyamatokat leirél@éms modellekbe — vitara 0sz-
tondzve kdzgazdaszokat, pszichologusokat, szocistiigt, filoz6fusokat egyarant.
Annak ellenére, hogy tobb tudomanyterilet hasznaljméltdnyossag kifejezést,
nincs konszenzus abban, hogy milyen tartalommak i@l azt. Az angol szakiroda-
lom nem egységes, s ez a magyar nyelublikaciokra is igaz. Minél mélyebben
kutattam e témdaban, annal jobban kirajzol6dott &amgossag fogalmanak tiszta-
zatlansaga.

E téma tudomanyos feldolgozasat mégé&tn leheiségem volt szervezete-
ken bellli és vallalatok kozotti kapcsolatok |étehsara, épitésére, értékelésére,
melyek soran érzékellievolt szamomra a méltanyossag. A gyakorlati tapdestztk
egyértelniivé tették, hogy a méltanyossag fontos nem csaknhe, de a vallalati
és vallalatkozi kapcsolatok tekintetében is: al&pweozgatorugd a szervezet haté-
kony vezetésének megteremtésében, & lidskil$ tényesdkre tortérd rugalmas
szervezeti reagald készség kialakitasaban, valaminty értékes versenyelyt je-
lenté innovaciok feltdrasdban és kiaknazasaban.

E konyv egyik célja, hogy a gyokerekig visszanyulvailtidiszciplinaris ki-
tekintéssel feltérképezze a méltanyossag fogalasmemét €s annak tartalmi meg-
ragadasat. Ezen alapokra épitve vizsgalom, hogy@hmézhet a méltdnyossag
mint kapcsolati dimenzi6 a vallalati és vallalatkkantaktusokban.

Az Uzleti kapcsolatok dinamikajanak feltarasa atdfp\kérdést jelent ma a
kapcsolati marketing és menedzsment terlletén.zitiiszféra szerefil a kapcso-
lati minéség eébteljes fejlesztésére torekednek — kiemelten komébsat a kapcsolati
mindség egyes elemeinek biztositdsara. Bemutatom asddaticmiréség szamos
megkozelitését, melyek kdzul a méltdnyossagot tadyozom hangsulyosan. Ki-
indulépontom, hogy a méltdnyosség szerepet jatszilalatkdzi kapcsolatokban: a
mindkét fél altal méltanyosnak tekintett kapcsdtatévelik a résztvay szervezetek
eredményességét. Emellett a hosszu tavu, kélcsEm&szos versenyily kialaki-
tasat szolgéljak. De annak meghatarozasa, hogyéitanyos és mi nem, eltéte-
het a kilonbo& szerepbk megitéléseben.

A szakirodalom feldolgozasa az empirikus kutatékészitését megalapozva
két kutatasi kérdés (K.I. és K.II.) megvalaszoldsdyezi ebtérbe, feltételezve azok
igazolhat6sagat szekunder forrdsok alapjan:
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K.l. A multidiszciplinaris szini, altalanos méltAnyossag-értelmezés interpretalha-
té és alkalmazhaté-e az Uzleti tudoméanyok teritetén
K.Il.  Operacionalizalhato és tesztelfieta méltanyossag vallalatkozi relacioban?

A részletes elemzések sorafszior attekintem a meltanyossag kérdéskoréhez
kapcsolodd fogalomrendszert. A széleskérakirodalmi feldolgozas soran vizsgéa-
lom, hogy mi améltanyossag altalanos megkozelitésbemalamint milyenfé jel-
lemzékkel bir. Ennek keretében dsszegzem az egyes tudomésnibstekhez kap-
csolodo legfontosabb modelleket. Ezt kdest a kapcsolati marketing menedzs-
ment szakteriletére fékuszalok. Feltdrom, van-eékamyossag altalanos megkoze-
litésének relevans megragaddsa az (zleti tudoményletén, ez miképpen
operacionalizalhaté és alkalmazhaté empirikus lastalteretek kézott. Olyan mo-
delleket veszek gorésala, amelyek beépitik a méltdnyossag fogalmat.

Az empirikus primer kutatas keretében harom koaéggai orszag vallalat-
kozi kapcsolatainak méltdnyossagi megitélését edlamAz empirikus vizsgalatokat
felvdzol6 részben bemutatom a kutatds mddszertargdpciojat, melyet egy nem-
zetkozi kutatocsoporttal egyltt, egy k6zos projekthlakitottunk ki.

A primer kutatas soran az elemzés targya az elgktrs termékek ellatasi
lancanak kiskereskédés beszalliti diadja, melyben a két szefdqlzotti kapcso-
latokat kiskereskefl szemszoghl vizsgalom. Az empirikus kutatas kérdései, me-
lyekhez vizsgéalatok kétnek, a kdvetkarek:

EK.l. Miként itéli meg a kiskereskédh méltanyossagot?
EK.Il. Milyen tényedk befolyasoljak a méltanyossagot?
EK.III. Milyen hatdsa van a méltanyossagnak masgalati mirbségdimenzidkra?

A konyv bevezdijét kbveten az el§ fejezetben dsszefoglalom a szakiroda-
lom multidiszciplindris kitekintéssel végzett felgozasat a méltanyossag fogalma-
nak tisztazasara koncentralva. Altalanos megk@slén 6sszegzem a méltanyossa-
got és 8 jellemzit. A masodik fejezetben az Uzleti tudomany tegéiehelyezem el
a kapcsolati marketing iranyzatat. Meghatarozomapcgolati marketing tudoma-
nyos keretrendszerét, valamint ebben a kapcsolatis@gi dimenzidkat. Részlete-
sen vizsgalom a bizalom, az elkotelezettség ésegraettség fogalmat, mint a kap-
csolati dimenzidk sarokkoveit. A harmadik fejezttel@nti a méltanyossag beépité-
sét kapcsolati modellekbe, amely soran bemutatomébianyossag Uzleti tudo-
manyban hasznélatos definicioit. A negyedik fejémghutatja a kutatas koncepcié-
jat, a méltanyossag munkadefinicidjat és a kutatakbtdé egyéb kulcsfogalmakat
véglegesiti, valamint ismerteti a kutatas nemzetkoltaboracids hatterét. Alfejeze-
tekben foglalkozom réviden az elektronikus termé&batasi lancanalksfjellemzs-
ivel, illetve a lekérdezéskor felhasznalt, a vitzsgészagokat érirt kulturalis tavol-
sag értelmezésével. Kulon alfejezetben kerll felldsra az empirikus kutatds maod-
szere és operacionalizalasa, valamint részletezmimtavételi eljarast és az elemzé-
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sek modszereit. A 6tddik fejezetben részletezeraragirikus kutatas eredményeit
és kovetkeztetéseit. A hatodik fejezetben dsszalmgl a szakirodalom feldolgozas,
valamint az empirikus kutatas Uj és Gjszeregallapitasait, a kutatas korlatait, fel-
hasznélas terlleteit és a tovabbi kutatasi sldgteket.
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1. A méltdnyossag multidiszciplinaris megkdzelitése

Elészor a méltanyossag és a hozza szorosdkdbgalmak altalanos jellerimek
meghatarozasaval foglalkozom. A mai szakirodalmhazznalat €s nyelvi értelme-
zések attekintését kovein az igazsagossag és a méltanyossag 6gérog meghata
sat értelmezem. Majd olyan filozofiai koncepciokatsgéalok, melyek a sikebb
kdzbsségre értelmezett igazsdgossagi kérdésekeszédgs tarsadalmi szinten in-
terpretéljdk, de egymastol elbémaodon értelmezik. A kdzgazdasagtan, a kisérleti
kdzgazdasagtan, valamint a szervezetpszichologjalémtisebb méltanyossagi és
igazsagosséagi koncepcidira és kutatasi kérdésekibéirek. Feltérképezem az adott
diszciplina szakirodalmi sz6hasznalatat, melybgreedgerileteken az igazsagossag,
mashol a méltanyossag keribtérbe. A fejezet végére atfogo képet kap az oleasod
meéltanyossag elméleti hatteferAz attekintés logikajat az 1.1. dbra szemlélteti

1.1. AbraMéltanyosséag: a fogalmi attekintés logikaja

Kbdzgazdasagtan Kisérleti kbzgazdasagtan

Filozofia zervezetpszicholégia

S
Széhasznal: M ELTANYOSSAG\ Uzleti tudoméanyok

Altalanos fogalomalkotés

Munkadefinicio vallalatkdzi kontaktusokra

4

Empirikus kutatas

Forras: sajat szerkesztés

1.1. A méltAnyossag értelmezései

El6sz6r megvizsgadlom a méltanyossag és a hozza smdko®as, vagy szinonima-
ként gyakran hasznalt fogalmak szakirodalmi hastaéinéhany magyar és angol
nyeli forras széhasznalatdnak bemutatasaval.

1.1.1.Szakirodalmi szohasznalat

A méltanyossag sz0 szakirodalmi hasznalatanak yépafuajat tanulméanyozom
angol-magyar—angol forditdsokban. Stacy Adams ayegplity theory” kifejezése
méltanyossagelméletként hasznalatos a szervezdtpkrjiaban, amely a mélta-
nyossag sz0 értelmezésekor az editrniségek kompenzalasara teszi a hangsulyt
(Adams 1965; Zala 2000). Varian a mikro6konomidiletén a ,fair allocationt
tisztességes, igazsagos elosztasként interpret@farian 2008). Baumol
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.superfairness theoryjat Bara szupertisztességes elmélet megnevezéetiehs$z-
szefoglal6 tanulmanyaban, ahol kilén megjegyziyrgigazsagos, a méltanyos és
a tisztességes jélkzet azonos értelemben hasznélja (Bara 1998). F42O§X3) rész-
letesen targyalja a méltdnyossag és az igazsagkésdé€skorét, mint a gazdasag-
pszichologia egyik legatfogobb etikai kérdését. Zoksglalasaban a méltanyosséag
€s az igazsagossag fogalmét szinonimaként hasznalja

Ezek alapjan nem lathat6 konzisztens hasznalatgalémrendszert még az a
tény is bonyolitja, hogy az igazsdgossag, a mélesdg, a tisztességesség kérdés-
korét tobb diszciplina szamtalan elftéaspektusban targyalja. A méltanyossag fo-
galménak tisztdzasa és értelmezése ezek alapjts kutatasi aspektus lesz.

1.1.2.Nyelvi értelmezések

A méltanyos jelét gyakran a tisztességes vagy igazsagos kifejezesmbnanaja-
ként hasznaljuk, melyet a hazai kdznyelvben meggjetmgol fair sz6 is helyettesit-
het. A méltanyossag az angol nyelvben két fogaloimriefordithatd: fairness és
equity. A The Random House Dictionary of the Erglissnguagka ,fair” kifeje-
zést minden érintett fél hasonld, igazsadgos ésamgds bandsmaddjaként definidlja.
A mésik gyakran haszndlt kifejezés a méltanyoseédjthsara az ,equity”, melyet
ugyanez a szétéar a fair’ mint tisztességes ésamgdts, valamint a ,just” mint iga-
zs4gos, jogos szavakkal magyaraz. Roget szinondt@agbah a ,right” szonal ta-
lalhat6 a fairness” kifejezés, ahol a ,justice” nhiigazsag széhoz kidéen az
~equality” mint egyend, az ,equity” mint méltanyossag, jogossag és arpkss”
mint tisztességesség, méltanyossag, igazsagosséaksdinak szinonimaparban.

A Magyar Ertelmeé Kéziszotat a méltanyos szot kétféleképpen definialja:

— masok helyzetét, igényeit tekintetbe &§eerdemeit, jogait méltanyold, azaz
érdeme vagy értéke szerint elisieragy
— valamely értékhez vagy teljesitményhez szabott.

A magyar nyelv torténeti-etimologiai szothra méltanyos szé eredetét a
nyelvujitasi méltd, méltan szavak csaladjaba saroljelyek alapjaul a méltan meg-
szilardult ragos formaja, vagy a mélt sgérzolgalhatott. Az alapsz6 a ma mar el-
avult mélt, azaz illik, megfelel, alkalmas ige lehmelynek eredete bizonytalan; fel-
tételezések szerint @si ugor korhoz kéthét

A méltanyosséaggal sokszor szinonimaként — de nemimdig megfeleben —
hasznalt igazsdgossag, tisztességesseg és &pgribgalmakat is tekintsik at a
Magyar Ertelmed Kéziszotat definidlasaban. Az igazsagossag valakinek vagy va-

1 Random House Dictionary of the English Languagel Bdition, Unabridges, Random House Inc.,
New York, 1987

2 Roget's Thesaurus of English Words and PhraseslY198w edition, completely modernized and
abridged by Robert A. Dutch. PenguinBooks Ltd, Hardsworth, Middlesex, England

s Magyar Ertelmes Kézisz6téar, Akadémia Kiadd, Budapest, 2004

4 A magyar nyelv torténeti-etimoldgiai szétara, Akata Kiad6, Budapest, 1970



6 Megyeri Eszter: A kapcsolati dseg méltanyossagi dimenzidja...

laminek igazsagos voltat tekinti, avagy az igazZs&@nyesulésének vagy érvényesi-
tésének erkolcsi kovetelményeként, eszményekésltéari. Az igazsag lehet:
— valaminek az igaz volta,
— avalosagotien tikrésd, annak teljesen megfetetényallas;
— valamely kdzdsségben kialakult erkdlcsi eszménygetégimény, illetve en-
nek érvényesiilése;
— atoérvényeknek, jogszabalyoknak valé megfeleléstyd azoknak megfelél
dontés, itélet.

A tisztességesség kifejezést az erkdlcsnek, a &iovdmak megfelél dolog-
ként jellemzi. A tisztességesség szé tehat azt Fexdjy mindenkinek megadni, ami
jar neki erkdlcsi értelemben. Az egyéskg valakinek vagy valaminek massal
egyenb volta, az egyeilkség elvének az egyéni képességeket, teljesitménfieke
gyelmen kivul hagyé alkalmazasa. Politikai értelemkaz az allapot, amelyben
mindenkinek egyenljogai és kitelességei vannak.

Az értelmed szotarok a fogalmak pontositasaban annyiban segitdnogy
az igazsagossagot a torvényességhez kapcsolhatjidjesebben, mig a tisztessé-
gességet az erkdlcsos viselkedéshez. A méltanyosisdatkét tertlettel kozos rész-
halmazzal rendelkezik. Az egyéskghez pedig annyiban Kdik, hogy az egyefl
elosztas lehet méltanyos, de nem minden e§yelokztas az; valamint nem minden
méltanyos elosztas egyént egyben.

1.2. Arisztotelész a méltanyossagrol és az igazsagodlsagr

A kovetkedkben tobb diszciplina méltanyossagi / igazsagosséigrtessegesseqi
koncepcidjat ismertetem. Ezek adhatnak fogodzahé&gkilonboztetési lehttéget
ahhoz, hogy az adott tudomanyterileten, vagy kankedellek feltételrendszeré-
ben és eredményeik értelmezésében eligazodjunk.

A méltanyossag definicidinak utve§gben Arisztotelésznél talalhatunk
iranymutatast, tamponto€) mestere, Platon munkassagabdl meritve alakitdtta k
elméletét. Platon (i.e. 380) definicidja szerinigazsagossag azt jelenti, hogy min-
denki a maga munkajat végezze, s ne artsa magéiesablogba. Waterfield Platon
Allam cimi miivének forditasaban Ggy értelmezte az igazsagossagutami a leg-
tébb ember szamara ,nem jelent mast, mint méltéy@&s részrehajlas nélkul vi-
szonyulni embertarsainkhoz” (In Gelenczey—Mihalip®, 43. o0.). Gregory Vlastos
mdbdszertani megjegyzése szerint a korabeli diskalzusoran az igazsdgossag
(dikaiosziiné) és igazsagos (dikaiosz) kifejezéselogalisan helyes viselkedést je-
lentették (In Gelenczey—Mihaltz 2009). Arisztoteléz igazsagossag kérdéskorével
a Nikomakhoszi etika IV. és V. kdnyvében foglalkomészletesen. Az igazsagossa-
got és méltdnyossagot a varosallamra mitiketab koz6sségre értelmezi. Egy olyan
szabaly- és normarendszer ez a kdzdsség harmonikkédésének érdekében,
amely prosperitasra 0szt@nkornyezeti feltételeket, kiegyensulyozott életiveeal-
kalmas kézeget teremt mind az egyének, mind astkygdsség szamara.
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A kovetked alfejezetekben Arisztotelész értelmezését vizsgada igazsa-
gossagrél, valamint az altala képviselt méltanygskiniciot a méltanyossag és az
igazsagossag kapcsolatrendszerében.

1.2.1.Az igazsagossag kategorizalasa

Az igazsagossagotddzor altalanos, egyetemes értelemben kozeliti nréegptate-
lész: meghatarozdsat mindenki szamara kovéteinyénynek tekinti. Ebben meg-
hatarozza és szabalyozza azt, hogy milyen kotesermtkkel tartoznak a kdzosség
egyes tagjai a tarsadalom egészének. lgazsagokdtdeayegénél fogva nem az
6nmagunkhoz, hanem a mésik emberhez val6é viszoayuitti. E tekintetben az
nem pusztan egy az erények kdzil, hanem magaexplence erény (Arisztotelész
i.e. 350, 1129b-1130a).

A teljességében jelentk&zmegmutatkozd igazsagossagot a koveikégpen
definidlja: ,minden térvény szabta dolog bizonyoeE&mben igazsagos: amit a tor-
vényhozd megszab, az térvényes, s arrdl azt mojithabgy igazsagos” (Ariszto-
telész i.e. 350 1129b). A térvényességhez azonhiadsgyi kritériumokat is csatol,
agy mint ,egyes dolgokat megparancsol, masokat ithegtelyesen akkor, ha a
torvény jol van megalkotva, de mar sokkal rosszgbha rogtondzve készul”
(Arisztotelész i.e. 350, 1129b). Ezek alapjan &léhos, egyetemes igazsagossagot
ma Brugger a kévetkéképpen 6sszegzi: ,a mindenkor fennallé renden lzekia-
balyokat és alaptételeket, amelyekben ez a rendog@gnazddik, be kell tartani: ez
az altalanos, térvényes vagy legalis (pontatlasmbgialis”) igazsagossag” (Brugger
2005, 201. 0.).

Arisztotelész az altalanos igazsdgossagtol megkokieti a konkrét, sajatos-
sagokkal rendelkézigazsagossagot, melyet részlegesen jeletitigazsagossag-
ként nevesit, ez a mai megfogalmazasban a parikutiazsadgossagi elemeket ta-
karja (Arisztotelész i.e. 350). Amig a teljes igamsssagot arra a torvényességre
alapozza Arisztotelész, amely a k6zosség mindgértagonatkozik a kdzdsség ér-
dekeit szolgalva, addig a részleges igazsagossagepyeriségre épiti. Magéat a
részleges igazsagossagot is kétféleképpen intéljpreElklloniti az oszto, eloszto,
disztributiv igazsdgossagot (justitia distributieakiigazitd, korrektiv igazsagossag-
tél (justitia correctiva) (Burger 2008).

Az elosztd, disztributiv igazsagossagrdemek alapjan osztja szét a gazdag-
sagot, hatalmat, amely minden érintett szamaranatyértéki jaranddsagot biztosit,
ami értékei és erényei alapjan ardnyosan megilisiben a megkozelitésben az
egyenbséget relativ aranyossag formajaban értelmezizadsgg tagjainak a kozos-
Ség egészéhez valo viszonyat szabalyozza. Ezemainyesuléstét a kiishiekben
Adams (1965) szervezetpszichologiai értelmezéséiprk majd visszatikrd@ni.

A mai kor filozéfusa a kévetkéképpen ragadja meg az eloszté igazsdgossagot: ,a
tarsadalmi egész a tarsadalom tagjai k6zott halikmek, képességeiknek és erejik-
nek megfelglen osztja el a terheket és kotelességeket, de Idasdnlon a megbe-
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csllést és az @hyoket is; ez az osztd vagy disztributiv igazsa@gsgBrugger
2005, 202. 0.).

Arisztotelész disztributiv igazsagossagat ackbmekben askolasztikusok
kolcsbnbs igazsagossagnafustitia commutativa) nevezték; gyakorlatias ke
ben egyerd felek cserekapcsolatanak szabalyzasara alkalm@zviearkas 1989).
»A tagok kolcsdndsen biztositjdk egymasnak azt, ammidenkit jogilag megillet.
Legfontosabb dolog a teljesitményben és a szot§ahan az egyenériédég (ekvi-
valencia), tehat az egyenértékek garancidja a gagdécsere-)forgalomban; innen
ered ennek az igazsagossagnak a megnevezése:ngélygzd (kommutativ), cse-
re- vagy forgalmi igazsdgossag” (Brugger 2005, 20L.

A kiigazité igazsadgossagedig az egyetitlenségeket kompenzalja a k6zos-
ség tagjainak egymas kozti viszonyaban. Kiegyewzialy az élet tranzakcidiban
felmerub nyereségeket és veszteségeket: sulyozas nélkiipsianértékben kom-
penzalva minden érintettet, azaz abszolut mértékbam és jovair. A kiigazité iga-
zsagossagon belll Arisztotelész értelmezi az 6ekéds a kényszei(nem dnkén-
tes) tranzakciét, tgyletet, attél fliggn, hogy az adott esemény sajat akaratabdl jott-
e létre, vagy akaratan kivil tortént-e meg az éttiett (In Ward 2010).

1.2.2. A méltanyossag definicidja

A Nikomakhoszi etika V. kdnyvének 1137b szakaszatasetotelész kilon bekez-
désben hasonlitja 6ssze a méltanyossé&gpiityy angolul) és az igazsagossagos{
angolul). Ebszo6r egy ellentmondasos képet fest, miszerintté ketnem teljes mér-
tékben ugyanaz, se nem altaldnosan kilthltitog (Arisztotelész i.e. 350). Ha-
sonlésagaikat tekintve mind az igazsagossag, mimélganyossag jo, de a mélta-
nyossag feljebbvalo. ,A méltanyos dolog igazsagpgan, de nem a térvény szerinti
értelemben, hanem agy, hogy mintegy kiigazitdsaneeny szerinti igazsagos do-
lognak. (...) a térvény mindig csak altaldnos éniengyszont bizonyos dolgokban
altalanos érvénnyel nem lehet helyesen intézkedhi 4 torvény mindig a nagy at-
lagot veszi, de amellett nagyon j6l tudja, hogyasbhz eljardsban hiba van. S min-
damellett ez jol van igy, mert a hiba nem a toria&myvan, ét nem is a térvényho-
zGban, hanem a targy természetében, hiszen az iensedekvések targya eleve
ilyen természét (...) a méltanyossag lényege, hogy a térvényt helyeshbdtit,
ahol abban az altalanositas miatt hézag mutatkozik (Arisztotelész i.e. 350,
1137b). Tehét Arisztotelész szerint az altalandssaglkalmazhatd térvény nem
tud figyelembe venni minden egyedulallé esetepeé ezért van szikség a mélta-
nyossagra: a konkrét, egyedi esetre kiterjesztlaanosan megfogalmazott sza-
balyt.

A méltAnyossag Arisztotelész értelmezésében a rijjeaség kiterjesztése
olyan esetekre, tertletekre, ahol a torvény, altdgellege miatt, sz szerint nem
alkalmazhat6 (1.2. 4bra). Az arisztotelészi medfogaas — annak ellenére, hogy jol
megragadhat6 — kiigazitdsra szorul: minél nagyadimbgségben kivanjuk e defini-
ciot alkalmazni, annal ételjesebb konfliktusba kertlnek olyan méltanyostelse
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melyek nem feltétlenll igazsagosak. Gondoljunk asakocialis rendszerekiiki-
dési alapelvére: az aktiv értéktertiebiztositjdk a teljes tarsadalom részére a koz-
szolgaltatasok finanszirozhatésagat.

1.2. AbraAz igazsagossag és a méltdnyossag kapcsolata

lgazsagossag

Forras: sajat szerkesztés

Az igazsdgossag fogalma és értelmezése vitathattékéArisztotelész az
igazsagossagot olyan terlletnek tekintette, meyynégsal Utko& célok keresztti-
zében all. Minden kdzosségnek, a kbzosségen lsdportoknak lehet sajat igaz-
sdgossagi elképzelésik, ezek éltdefiniciokat generalnak. Ezen eltérések 6ssze-
hangolasa csak az eliénelyi jellegek 6sszeegyeztetésével oldhaté fgjadihatod el
egy szélesebb kdzosség konszenzusa révén. Eztddghs, hogy kilénbdzarsa-
dalmak eltéb igazsagossagi és meltanyossagi koncepcioval demmnek, s 6nalld
eszkozrendszert, gyakorlatot alkalmazzanak megiakigkban. E koncepcidk elke-
rilhetetlentl konfliktussal jar6 teriletek, valampolitikaval athatottak is lehetnek
(Arisztotelész i.e. 350); erre mai modern kutatkavilagitanak: sem normativ el-
méletet, sem praktikus gazdasagpolitikat értéksmrdlegesen nem lehet Iétrehozni
(Pelle 2010).

1.3. A tarsadalmi igazsdgossag modern megkozelitései

Arisztotelész alapgondolataidéeljesen hatottak a filozoéfiai iranyzatok tovabéj-f
[6désére. A méltAnyossag és az igazsagossag kémlésmigyalasa a varosallamok
fokuszardl attefdott egy szélesebb, tsszetettebb kdzossegi sziattarsadalmi
igazsagossag kéerdéskorének vitajakor osszetetelnlyplultabb nikddési struktu-
raval szembesulink. A tarsadalmi igazsagossag olyom kotdik a méltanyossag
kérdéseihez, hogtarsadalmi szinten keres rendeéelveket olyan esetekre is, me-
lyek egyéni szinten egyesek szamara igazsagtalanagok szaméara méltanyosak,
de Ossztarsadalmi szinten megragadva igazsagoskiakhetk. A tarsadalmi iga-
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zsagossag filozoéfiai koncepcidi kihatnak mind a ywaganyos kbzgazdaséagtan,
mind néhany alternativ kzgazdasagtani irAnyzaéleliralapjaira.

Ebben a részbeméhany, egymastol radikélisan elté$ nézetet vazolok fel
melyek a méltanyossagi modellekre hatnak. A témadlies bemutatasa azonban
nem célja e fejezetnek. Csupan azokat valasztdtaamelyek véleményem szerint
formaljdk més diszciplindk és modellek keretrenddzeA kovetke# koncepciok
kerllnek bemutatasra: utilitarizmus, Rawls libex@galitarizmus koncepcioja, Ha-
yek utilitarianus libertarianus és Nozick termégmgtlibertaridanus megkozelitése.

A klasszikus utilitarizmus szerint az emberek cselekedeteit az 6rémelv ma-
gyardzza, amit Jeremy Bentham, az utilitarizmugjatepitd angol filozofus és jog-
tudés fogalmazott megdzor. John Stuart Mill kilénbséget tett az érzék@delmi
oromok kozott (Mill 1865). Sidgwick az univerzaligas hedonista értékelméletben
ragadja meg legjobban az utilitarizmus elvét és smnérkt, amely szerintlagtobb
j6t kell Iétrehozni mindenki szamara (Sidgwick 1883). Moore normativ etikajahoz
kotédik az idedlis utilitarizmus elnevezés, amelybem@amagaban j6 6romot tekinti
torekvésre érdemesnek. Ennek két megnyilvanul@saipnzalommal teli emberi
kapcsolatokat és a szép targyak szemlélete alaltait élményt tartja erre érde-
mesnek (In Boros 2007). E célok elérése érdekébegyen vagy a kdzosség racio-
nalisan mérlegeli cselekvései szubjektiv hasznds¢8gros 2007).

A 20. szazad kozep#tkezdbdéen azon utilitarista értékrendek véltak megha-
tarozéva, melyek a tudatéllapot helyett valamilydagallapot elérésével azonosit-
jak a hasznossagot (Boros 2007). Az utilitariznaubaszoneliség a klasszikus li-
beralis kdzgazdaséagtan egyik alapelve. A dolgokyzetének jésagat az egyeéni
hasznosségérzetek alapjan kell meghatarozni, medggiegalasabol adddik az
Ossztarsadalmi hasznossag (Toth 1991). A tarsadaléti figgvény megalkotasa-
kor az 6sszhasznossag maximalizalasa a cél. Oliapotbt keresiink, melyben az
aggregalt hasznossag a legnagyobb oly médon, héndgy telyzete csak a masik ro-
vasara javulhat. A nagyobb hasznossagot mindebessetnyben részesiti, flgget-
lendl attdl, hogy az elosztds maga az edisdtds irAnyaba mozdul-e el, vagytet-
jesen és szd@lségesen differencial. Az elosztas tovabbi problémarzonban érzeé-
ketlen.

John Rawls nevéheZiodik a liberdlis egalitarizmus koncepcidja, ami a
szerddéselméleti megkozelitésekre és a modern dontéletifogalmakra tamasz-
kodik (In Toth 1991). Rawls az igazsagossag kétdéti§a a dontéshozatali mec-
hanizmus kdzéppontjaba, és azokat az elveket kenedyek alapjan a tarsadalom-
banaz alapvet jogok és kotelességek, valamint az egyuttikodéshsl szarmazo
elonyok igazsadgosan oszthatok €ln Boros 2007). A javak egyenklosztasat te-
kinti alaphelyzetnek. Az dit eltérs egyenbtlen elosztast akkor tartja elfogadhato-
nak, ha azok a kozjét, a tarsadalom egészénelej@eblgaljak (Rawls 1971). Itt
vissza kell utalni Arisztotelészre, aki szinténrkadt fontossagot tulajdonitott az
egyenbség kérdésének; de az egysiiget egyrészt az érdemeken alapulé aranyos
elosztasként értelmezte, utalva masrészt arra, hegy minden egyeflelosztas
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méltanyos. Ez nem all teljes 6sszhangban a rawdgikigeelitéssel. Rawls kéb f
prioritasi elvet hataroz meg. Az 8lprioritdsi elve a szabadsag @lkgességére
utal, amely alapjAmem engedi meg a gazdasagidelyok és a szabadsagjogok
kozotti atvaltas lehetségét a tarsadalmi elosztas meghatarozasakor. MgxooH
rithsi szabalya ajazsagossag edsllegességét hangsulyozza a joléttel és a haté-
konysaggal szemben. Azokat a reallokaciokat tekinti igazséghks melyekben a
legkedve#tlenebb helyzetben 16 helyzetét javitjak észor (Rawls 1971).

Az utilitaridnus libertarianizmus iranyzata Friedrich August Hayek osztrak
kdzgazdasz és moralfilozéfus nevéhez kapcsolodizelei megfogalmazasakor ha-
rom alappillérre tAmaszkodik. szabadsagb (1) mint egyik alappillért olyan cse-
lekvési alternativaként értelmezi, mely a fenn&idilmények kozott dontési lehe-
téségeket ad (Hayek 1991). A szabadsagot lényegékémyazer hidnyanak tekinti.
Ismeretelméleti (2) alappillére tadas korlatozottsdgarakoncentrél, mely szerint
az emberi elme korlatai miatt nem képes atfogripkaé tartani és kontrollalni a tar-
sadalom komplexitdsat. Ezt nevezi a megismédéet elvi lehetetlenségének. Har-
madik alappillére a modszertani individualizmus @Yarsadalomban agyéneket
tekinti entitasoknak, igy a tarsadalom az egyének 6sszessége; ezeapan aluta-
sitja az olyan kollektiv entitdsokat, mint allangyanemzet (In T6th 1991).

Hayek két idealisztikus tarsadalmi allapotot kiddli Az egyik akialakitott
rend, a masik a kialakult rend. Az élsudatos, emberi terv eredménye, melyben a
célok hierarchidba rendezlikt miikodési elvvel és strukturaval rendelkezik, mig a
masodik spontdn mddon alakul Kialakult rendnek tekinti a szabad piacgazdasag
rendszerét gazdasagi értelemben, a képviseleti kdéwiat pedig politikai értelem-
ben (Hayek 1991). Hayek arra a kérdésre, hogy vériedme a tarsadalmi igazsa-
gossagnak, a kovetk@zppen felel: igazsdgosnak vagy igazsagtalanndkersae-
ri viselkedést lehet tekinteni; nem vetiihé&t egy kozosségre, vagy egy tarsadalom-
ra, ahogy azt Arisztotelész vagy Rawls gondoltakidlakult, spontdn rendben
nincs olyan entitas, akin szamon lehetne kérni agazsagossagot, maga az elosz-
tds nem egy kulon szerefl tudatos dontésének kdvetkezmény@n Samuelson—
Nordhaus 1985), ezért nem beszélhetiink az eloggasagos vagy igazsagtalan
voltarol.

A természetjogilibertarianusok képvisebje, Robert Nozick az igazsagossag
meghatarozasakor elklloniti a szerzés igazsagdssaiga atruhazas igazsagossagat
(In Orkény 1997). Nozick alapfelvetései részbenkesca vezethék vissza, aki a
tulajdon kérdését allitotta az igazsagossag kozéjita (In Waldron 2005). Nozick
szerint a javak igazsagos birtokldsa csak legim@rzéssell) vagyatruhazassal
(2) torténhet. A vildg azonban nem igyikidik, ezért bevezeti kompenzéacio el-
vét (3) az igazsagtalanul megkarositottak kompenzéi@djE harom elv alkotja
Nozick igazsagossagi koncepcidjat, melyhez visaeaya tobbi koncepcioét insta-
bilnak, illetve erkdlcsileg elfogadhatatlannak tek{ln Téth 1991).

A bemutatott négy tarsadalmi igazsagossagi konéapaidegyike egy 6nal-
|6, 6nmagéaban integrélt rendszert képvisel, melgelditéé alappillérek, elvek so-
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rakoznak fel. Nem rendelkeznek a koncepcidk kézésmettel annak ellenére, hogy
mindegyik a tarsadalmi igazsagossagot, s annak netegatorugéit kivanja meg-
ragadni.

1.4. Az igazsagossag és méltanyossag a kdzgazdasagtanban

A bemutatott filozéfiai megkdzelitések kozul azlitarianus alkalmas leginkabb
gazdaséagi modellezésre, ahogy ezt a kovékien latni is fogjuk. Ahhoz azonban
nem fér kétség, hogy az utilitarizmus nem az egpathddja a tarsadalmi igazsagos-
sag leirdsanak, amely feszegeti a kdzgazdasagillelodatarait. Ezzel pedig utat
nyit a kisérleti kbzgazdasagtan és mas diszciplotgn kérdésfeltevéseinek, kihi-
vasainak, amelyekben az egyimdg vagy a méltanyossag elve is jelensulyt és
szerepet kap. Ebben a fejezetben a kdézgazdasagi@tehbsebb igazsagossagi és
méltanyossagi koncepcibit foglalom 6ssze historilegkozelitésben. Kulén kité-
rek a mikrodkondmia és a kisérleti kdzgazdasagetamyossagnterpretacioira.

1.4.1.Az 6kori gorogokdl a neoklasszikusokig

A klasszikus gorog kortél datalodik a kozgazdasagiatenetének efskorszaka. A
kdzgazdasagtan a politikai filozofia részekéntrjidemeqg: kulon diszciplinakénti
értelmezésé még nem beszélhetiink (Deane 1997kd&épkori skolasztikagon-
dolkodoi kozil érdemes kiemelni Aquindi Szent Tamaki Summa theologiae ci-
mii munkdjaban kézgazdasagtani kérdésekkel is foglidk&bben szerepet kap az
igazsagossag, mint emberi erény, amellyel az adstps a pénzgazdasag kérdéseit
is dsszekapcsolja. A kereskedéssel kapcsolatbagyenbségbl és az igazsagos-
sagrol szolva hangsulyozza, hogy mindkét félnelealfyhaszna kell, hogy legyen
(In Deane 1997). Szemléletébeikdnt etikai kérdéseket targyal, agymint ,igazséa-
gos csere”, ,igazsagos ar”, vagy ,kamattilalom”,lye&et erkélcsi, egyénekre vo-
natkozé parancsolatoknak tekint. Alapgieat Arisztotelész igazsdgossagi felfogasat
koveti. lgazsagos arnak tekinti a kiilseavatkozasoktol mentesen, a kereslet és ki-
nélat altal kialakitott arat, ami pénzben fejezakiermék értékét, és egyben biztosit-
ja a kolcsbnos igazsadgossag elvének érvényesidegepenz kdlcsonzését, azaz a
kamatszedéstiimnek tartja, hiszen a pénz csupén aruforgalmaniedité eszkoz,

de nem 6nmagaban értékkel biré aru. igy a kolcsigamsagossag elvével ellent-
mondodnak tartja az uzsorat, a kdlcsonzott pénzniddetzrt kapott kamatot (Bodai
2001).

A kovetke®d, merkantilista korszakban az egymassal haboriz6 nemzeti
monarchiak, valamint adwilé tokés kereskedelem gazdasagi problémai kertlnek
elétérbe. E kor gondolkoddi — mint Thomas Mun vagynJBabtiste Colbert — olyan
kdzgazdasagi értelmezéseket inditanak el, melyledr@skedelem szabalyozasa ré-
vén elérhat gazdasagi novekedési lebsdgeket és modszereket targyalnak (Matyas
1995).
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A modern korszalkorai szakasza a 18. szazadban veszi kezdetén@afrix
ziokratakhoz és Adam Smitiez kdtheten. Ekkorra datdlodik a kézgazdasagtan
mint 6nall6 diszciplina kialakuldsa (Deane 1997)klasszikus kdzgazdasagtan
kovei elsdsorban a termelés oldalardl kdzelitik meg az ossggfseket. A munka
és a nemzetgazdasag novekedésének kapcsolatalpkstposszi tava gazdasagi
problémakra fékuszalva.

A modern kor meghatarozé iranyzatanaoklasszikus kdzgazdasagtan
Megszletése William Stanley Jevons, Carl Mengekémn Walras kézgazdaszok
nevéhez kothét akik az 1870-es évek elején egymastol fuggetlkiidn-kulon, de
kdzel azonos itben publikalva fogalmaztadk meg a csOkkdratarhaszon elvét. A
hasznossagot szubjektiv, a fogyasztohodd®kategdridnak tekintik, ahol a joszag
egy egysége azért hasznos, mert sziukségletkielfegikcioja van. A fogyaszto a
hatarhaszon szerint értékeli az adott nagysagéagégszlet minden egységét, s an-
nak megfelgl arat hajlando adni érte a piacon. Igy a csereértélsznalati érték
révén magyarazhat6 (Matyas 1995).

A neoklasszikus kdzgazdasagtan képviselsteljesen matematizalt model-
lekkel dolgoznak, melyekben a hasznossag hatanmezpaz értéket. A modellek
Pareto-optimalis megoldast keresnek; a feltétebeamdikben a verseny tdkéletes;
szabad a be- és kilépés a piacra; a szgkdpkéletesen informaltak és a javak ho-
mogének. A feltételrendszer ugyan kritika targya,otiyan fontos kérdéseket kezd-
tek értelmezni és elemezni, mint az allami beawatkpvagy a versenykorlatozas
hatékonysaga. A neoklasszikusok megkdzelitésdanidinus elvekre alapozva az
egyént 6né és racionalis, sajat hasznat maximalizalo széképt értelmezi (Ma-
tyas 1995). A joléti kzgazdasagtanoetétele alapjan a verserdypiac a megadott
feltételek teljestlésekor mindig olyan elosztast l&tre, amely esetén barmely gaz-
dasagi szerefljoléte csak ugy novelhgtha kozben mas szerékljoléte csokken, s
ez nem feltétlenil hoz létre igazsdgos elosztasellett az igazsagossag kérdését
nem tekintik a kdzgazdasagtan feladatanak, igy kanyossag és tisztességesség
kérdéskorét sem targyaljak szervesen ebben a gakddien.

1.4.2.A szupertisztességesség mikrobkonomiai interpigci

A hagyomanyos keretek k6zott adfarrasok hatékony elosztasahoz képest az iga-
Zsagossag és a méltanyossag a masodlagos kérdékébéstartoznak (Bara 1998).
A neoklasszikus modellek hasznossag-értelmezésetezRretalasara, pontositasara
szllettek olyan specidlis megoldasi javaslatok,lgehben az igazsagossag és a ha-
tékonysag Utk&z céljait kivanjak feloldani ugy, hogy az adott s hasznossag-
érzetébe beépll a masik fél hasznossaganak mdidayés annak megitélése. A
meéltanyossag mikrookondmiai megkozelitéséhez aestisptesség és szuperegyen-
[6ség megragadasa all a legkdzelebb, melyet a kiaéiden targyalok.

A tisztességesseégi €s szupertisztességessegi telknalaptételeinek megfo-
galmazéasaval Foley foglalkozott, majd eredménydibek kdzott Varian fejlesztette
tovabb mindvégig a standard mikro6kondémia kereteildil maradva. A szupertisz-
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tességes elosztas elméletét (superfairness the@glil Baumol egységesitette
(Baumol 1987).

Foley fogalmazta meg az irigysébt mentesség feltételét (envy—free
principal). Ennek értelmében egy n elejoszaghalmaz elosztdsa akkor méltanyos
(equity), ha irigységmentes, azaz nem fordé) bbgy az egyik egyén a sajat része-
sedésével szemben szivesebben vette volna, haila eggénnek juto részt kapja.
Tehét egyik érintett sem irigyli egyetlen masik égyészesedését (In Bara 1998). A
tisztességes, igazsagos elosztast (fair allocatfamian ugy definidlja, hogy az el-
osztas legyen méltanyos a fenti meghatarozas al&@sj&gyben Pareto-hatékony is
(\Varian 2008).

Baumol munkgjaban definialja a tisztességességartmtalat, amelynek
pontjai a vizsgalt szereji részéél irigységmentes elosztasi kombinaciokbdl szar-
maztathatok. A tisztességességi hatarvonal pcetj@ippen tisztességes kombinaci-
0k, de az egyefilelosztas mindig preferalt barmely, éppen tiszgssdlosztassal
szemben (In Bara 1998)Az adott személyek tisztességességi hatarvogaitit
kdzombdsseégi gorbe altal hatérolt tertilet lesz guoriok halmaza, amelyek szuper-
tisztességesek és egyben Pareto-javitast jelentenegyeril elosztashoz képest (In
Bara 1998). De Baumol megallapitdsa szerint a stispességes tartomanyban lé-
teznek olyan pontok is, ahol az egyemlosztashoz képest egyesek jobb, masok
rosszabb helyzetben vannak (Baumol 1987). Baumpligdritériumot vezet be a
Pareto-optimalis pont meghatarozasa érdekébengyeménél jobb, szuperegyeahl
(superequal) elosztasnak nevezi azokat a szupedseges elosztasokat, melyek le-
galabb akkora hasznosséagi szintet kinalnak minderegbnek, mint amekkorat az
egyenb elosztas nydjt (In Bara 1998).

Dont6 kérdésként jelenik meg az, hogy milyen értékelthéhegkozelitéssel
dolgozik egy adott modell, hiszen a mikrookonomeaekein belll az egyének érték-
itéletének meghatarozasa a modell keretein kividhehaA kovetkedkben a szemeé-
lyek kdzotti hasznossag dsszevetésének debgeit mutatjuk be a kisérleti kdzgaz-
dasagtan megkozelitésében, amely az egyéni étedkibeéghatarozasat bevonja a
modellezés keretei kozé.

1.4.3.A méltanyossag a kisérleti kbzgazdasagtanban

A Kkisérleti kbzgazdasagtan a pszicholégia és aiclbgia segitségével arra vallal-
kozik, hogy az egyénre jelleizkonkrét értékitéletet épitsen be a modellekde, ta
lépve a mikrodkonémia hagyomanyos, altalanositékéreghatarozasat. Nem riad
vissza attél sem, hogy empirikusan mérje az egyémékitélet hatasat az
0sszhasznossdg meghatérozasakor.

Kahneman és széitarsai (1986) szerint a méltanyossag koncepci@ayik
a standard kézgazdasagi elméletiékhiszen aktorai, a gazdasagi szeskpbrofit-

® A modell alapfeltételeit és magyarazatat Bara Zo{i®98) mutatta be magyar nyelven 1998-as cik-
kében, melynek részleteire itt nem térek ki.
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maximalizald, onérdek- és térvénykodletde nem méltanyosak, hiszen a méltanyos
viselkedés megakadalyoziiket abban, hogy kihasznaljanak olyan keresletittehe
ségeket, amelyek torvényesen eléfbktlennének szamukra. A kisérleti kozgazda-
sdgtan alaptézise szerint a hagyomanyos kdzgazdas&gretek kozott feltétele-
zett, tisztdn onérdekkdvietiktor a valésdgban nem létezik; vagyis az egyésokna
érdekeit, még ha kulonbézanértékben is, de figyelembe veszi. A jatékelmeles-
rint a vizsgalt jatékosnak tobbféle tiszta torelevé=het. A jatékos viselkedése lehet
(Toth 2010):
— Onmegtagadd, ahol a jatékos a sajat nyereségétarsok
— altruista, ahol a jatékos a méasik nyereségét noveli
— irigységlbl fakadd viselkedés, ahol a jatékos a masik nygétsesokkenti
— kooperald, ahol a jatékos a sajat és a masik idgéesk 6sszegét noveli
— versend, ahol a jatékos a sajat és a masik nyeresége tkéztitnbséget
novel
— egyenbségre torekd, ahol a jatékos a sajat és a masik nyereségetkkizét
I6nbséget csokkenti
— destruktiv, ahol a jatékos a sajat €és a masik sggemek 0sszegét akarja
minimalizalni.

E viselkedésekkel részben atfedésben, a szakimdalbb elvet kilonboztet
meg az 6nérdekkovetés ellenpontjaként (1.3. datajizmus, reciprok altruizmus,
meéltanyossag és reciprocitas (Rabin 1993; Ham@&8:16ulyas, 2007).

A tiszta altruizmus abban az esetben all fenn,zhadatt aktor minden korul-
mények kozott, feltétel nélkil fontosnak tartja n@étét is, amely szdges ellentét-
ben all az dnérdekkdvetéssel (Becker 1976). Egyknatiedinicio szerint altruizmus-
rél akkor beszélhetiink, ha az adott egyed saffbreésait arra forditja, hogy masok
jolétét novelje (Toth 2010). Faragé (2003) az attnust masok szamara kozvetitett
méltanyossagnak nevezi, melyet a diktatorjatékhbvéeltételekkel tortéh bovité-
sével szimuldltak Eckel és Grosmann (1996) kisgrlet

1.3. dbraAltruizmus, reciprok altruizmus, méltanyossagjpeacitas
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Hamori (1998) elkuloniti az dzaltruizmust, a reciprok altruizmust a valédi
altruizmustol. Az 6né& altruizmust latszélag dnzetlen cselekvésként ddfm ami
valéjdban onérdekih fakad. Areciprok altruizmus soran a szivességet devsok-
kenti jOlétét a recipiens szerépbz képest, akinek igyéra jéléte. E tranzakcid nem
fugg kozvetlendl az ellentételez&stA reciprok altruizmus szerepe a sZeszerint
jelen van a rokonsagi, baréti kapcsolatok esetém, dhllalati hdl6zatok kapcsolata-
iban is feltarhat6. E folyamat itkGdtetéséhez egyrészt szilkségesek olyan mecha-
nizmusok, melyek alkalmas eszkdzok akkor, ha aowiggsag nem teljesul. Méas-
részt meghatérozatlan szamu lékéy all rendelkezésre a kolcsonds segitségnydj-
tasra annak érdekében, hogy érdemes legyen konperzhz ne legyen egyértdim
a lejatszhat6 kimenetek szama (Hamori 1998).

A reciprocitas mint kdlcsondsség pozitiv és negativ iranybamtedréezhes.

A pozitiv reciprocitas olyan kooperativ magatarg@selyben az egyik fél a masik
fél érdekeinek figyelembevételét egyltitkids reakcidval értékeli a jatékhelyzetek
masodik kdrében. Ez a magatartas a kooperativkedés egyik formaja lehet. En-
nek ellentéte a negativ reciprocitas, melyben gikdgl biinte6 magatartassal rea-
gal a masik fél iranyaban egy korabbi negativ kietehh dontés kdvetkezménye-
ként (Fehr—Gachter 2000). A reciprocitds egyik fajamamutualizmus is, mely ,a
kdzonséges arucseréket is jellemzi, azt jelentlyleodonor csak akkor cselekszik a
masik javara, ha a recipiens egyileg felkinélja az ellentételezést” (Hamori 1998,
62. 0.). A reciprocitds mindig feltételezi a reaktzhetségét: jutalmazva vagy bun-
tetve a résztvévfeleket. Reciprocitas tehtiibblépésegatékban nyilvanul meg.

Példaként emlithét erre Axelrod versenyeit, aki szamitégépes progi@mi
versenyt hirdetett. A programokat kimondottan aldb@EIbdl készitették, hogy mi-
nél eredményesebb szamitbgépes dontési stratégiéilgn Iétrehozni. igy probal-
tak kimutatni, melyik viselkedési médszer a legkatgrabb. Maga a jaték egy tobb-
lépéses fogolydilemma volt. Axelrod él&ét versenyében az ugynevezett ,tit for
tat” (TFT), magyarul ,szemet szemért” elvre alapptégram nyert. Az interakciok
soran e program ,viselkedési” jelleiikozé tartoztak a kovetkék: baratsagossag,
irigységmentesség, kolcsdéndsség, koncentralas ethe® interakciéra, az etéként
dezertalas és a trukkozés taktikainak elkerllésetds megemliteni, hogy a ks
biek soran a tovabbi optimalizalasi korok alkalmédataltak a TFTnél hatékonyabb
jatékstratégiat is (Toth 2010).

Az altruizmus, a reciprok altruizmus és a recip@xitekintetében mélta-
nyossagolyan tagabb fogalom, ahol nincs lebsgig kdzvetlenul reagalni a masik
szerepbre. Az altruizmus mindig pozitiv viselkedést takdar egy, akar tobblépé-
ses jatékrdl van szd, annak ellenére, hogy tsiégt van reagalni a masikra. Recip-
rocitas esetén mindig van isntlb, tébblépéses interakcio, amikor az adott fél ju-
talmazza vagy bunteti a tranzakciéban résziveasik felet. Ezzel szemben mélta-
nyossag esetén nem feltétlenil van lébég masodik jatékra, de az aktor ad ébs
pésben beépiti hasznossagérzetébe az érintetlatiGlehebségeit, gre jelezve a
masodik kor esetleges reakcioit. A reciprok altmuiz atfedésben van a méltanyos-



1. A méltanyossag multidiszciplinaris megkozelitése 17

sdg ezen megfogalmazasaval, hiszen nincs kozvedlkaiszreakcié ebben az eset-
ben, de a donor a jébeli kozvetett ellenszolgéltatasok fejében csel&ksz

A méltanyossag egyarant hordozhatja az altruiznsua geciprocitas jegyeit,
azonban az kulonbozteti meg a méltanyos (vagy m@hiéan) viselkedést, hogy a
dontéskor szandékozuekbeépiteni sajat dontésiink masokra gyakorolt pozitiv
(vagy negativ) hataséat és a varhato reakciokat a @k elss kbrében, a feltétele-
zett kdlcsbnhatasra szamitva. Ha wadsodik kor a jatékban, akkor abban lehetnek
pozitiv és negativ valaszreakciok; ebben az esethmgltdnyossag a reciprocitas
formdjdban érvényesil Ezen a ponton szeretném hangsulyozni, hogy ifukud
megragadni a méltanyossag masodik, pontos, defieiinti megfogalmazasat.

A méltanyossagi elmélet kisérleti kdzgazdasagtardetiezésében tobb meg-
kozelités is szlletett. Eként emliteném &leumann—Morgenstern-féle elméletet
mely a hasznossagot ugy hatarozza meg, hogy apkderegyéni értékrendjén ala-
pulé egyéni hasznossagok sorba rendezésére vessata\az elosztas dontéshozatali
mechanizmuséat, melynek kimenetei a sorba rendézhlétrnativak lesznek (In
Barakonyi 2004). Ezzel nemcsak a jatékelméletialapegteremtésében tettek-el
relépést, hanem a hasznossag egy Ujfajta meghkésgdlinodellezték.

Az alapmodellek kozé tartozik Rabin 1993-as cikkel]ybena méltanyossag
mint motivalé szandéképul be a hasznossagfuggvénybe. Rabin olyan jatéleti
keretet dolgozott ki, amely harom stilizalt ténysdapul (Rabin 1993):

— Az emberek hajlandok felaldozni sajat anyagi jdtétiihogy segitsék azo-
kat, akik joindulatian viselkednek.

— Az emberek hajlanddk feladldozni sajat anyagi jdtétiazért, hogy a rossz-
indulatuan viselkegket szankcionaljak.

— Az el két motivacio jobban befolydsolja a viselkedéstaabaz esetben, ha
az aldozatvéllalas anyagi jeliegoltsége nem tal nagy.

Rabin meghataroz ugynevez&tdvességfliggvenyeketkindnessfunctions),
amelyekben tébb szeréphasznossagérzete is megjelenik. Beépiti a vizggékos
dontését, a masik jatékosok elgondolasat a vizggiilkos dontésél, valamint a
vizsgalt jatékos elképzelését arrdl, hogy a tohhlgkos hogyan vélekedik dontésé-
rl. igy egy szerepl feltételezett hasznossagi fliggvénye harom résih tartal-
mazza az adott szerépkifizetését, valamint a sajat és becsllt szandddpjan a
kedvességfiiggvények hatasat, amelyek novelhetiky vagokkenthetik az
0sszhasznossagot. Rabin modellje a jatékhelyzeszkeiésekor azt sugallja, hogy a
méltdnyos viselkedésre gyakorolt hatas akkor adggobb, amikor a gazdaségi
kdlcsbnhatas anyagi kévetkezményei nem tdl magddalez nem feltétlendl azt je-
lenti, hogy a méltanyossag hatdsa elhanyagolhgaa. ugyan, hogy akkor befolya-
solja a jatékos viselkedését leginkdbb, amikor ramagi tét kicsi;az azonban nem
bizonyitott, hogy kismértéka hatdsa abban az esetben, ha az anyagi tétRalgiy
1993; Gulyas 2007).

Fehr—Schmidt méltanytalansag-elkerilési elméleténelktheory of inequity
aversion) modelljében egy jatékos hasznossagéeret#b jatszik szerepet, hogy a
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jaték soran a kifizetésiik mennyivel tér el a tghbkékos kifizetését, ami alapvet-
enegalitarianus igazsagossagalapon az egyeélelosztastol valo eltérést veszi ala-
pul. lgy egy lbvebb hasznosségfliggvényhez jutunk (Fehr—Schmid®;16alyas
2007):

a;
1 U, =m —mz max{nj —ni;O}—n

fee]

F 12 max{ni - T; 0}.

Az el 1 tag az i-edik jatékos kifizetését jelenti. A ma$othg 0sszegzi,

hogy nagyobb-e a tdbbi jatékos kifizetése i-éndlasgen, akkof -1 sullyal fogja
ezt figyelembe venni sajat hasznossagérzeténetkii@takor. A harmadik tag azt

mutatja, hogy nagyobb-e i jatékos kifizetése a itjdtiékosénal, ha igen, akke%
sullyal fogja ezt figyelembe venni sajat hasznoéefgiének kialakitadsakor (Fehr—
Schmidt 1999).

Bolton—Ockenfels modelljearra koncentral, hogy meghatarozza a vizsgalt
szerepd sajat kifizetésének eltérését az atlagtédl, ahoéianyossagérzet nem sze-
mélyenként hat a jatékosra, hanem az ¢sszes jatdkamtési atlaganak fuggvenyé-
ben. Ez a modell a Fehr—Schmidt-féle megkozeligshasonléan alapwétn
egalitarianus célrendszerreldolgozik (Bolton—Ockenfels 2000).

Ebben az alfejezetben a kisérleti kozgazdasagttségével mutattam be az
altruizmus, a méltdnyossag és a reciprocitas kdogalombeli eltéréseket, megku-
[6nbozted jellemzket. Modelljeik segitségével betekintést nyertiibkag miként
épitheté be a méltanyossagi normaa hasznossagfiiggvényekba jatékelmélet
eszkdzrendszerét felhasznélva a modellek validé@asa

1.5. Méltanyossag a szervezetpszicholdgiaban

Az eddigiek soran attekintettiik az alagvBlozéfiai és kézgazdasagtani méltanyos-
sagmegkozelitéseket. Ezek kozil teljes modellkéntyviegherens koncepcioként
egyiket sem haszndlja az Uzleti tudomanyos megkéselcsupan részelemeket al-
kalmaz, mint amilyen példaul az arisztotelészi amgfbssagnegkozelités, vagy a
meéltanyossag és a reciprocitas dinamikajanak fettédésa (Scheer et al. 2003; San-
tos—Fernandes 2008; Jambulingam et al. 2011).

Ezzel szemben mély elméleti alapokat szolgaltazervezetpszicholdgia
melynek koncepcidit gyakran kiterjesztik a munkgh&ereteken tul a vallalatk6zi
kapcsolatokra. Ezért jelen alfejezetben a szerpezehologia igazsadgossagi kér-
déskorét foglalom 6ssze, bemutatva azokat az efinmétalelleket, melyek a mélta-
nyossagot érintik. A multidiszciplinaris értelmegkdejezetében azért jelenik meg a
szervezetpszichologia, mert az Uzleti tudomanyolleéeen eléként hozza létre a
méltdnyossag targyaldsanaklomanyoskeretrendszerét

6 A norma a csoport altal altalanosan elfogadotidgwkodas-, érzés-, illetve cselekvési médokat tik-
rézi” (Smith—Mackie 2004, 483.0.)
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A szervezeti igazsagossag azt vizsgalja, hogy rkedyeészlelt igazsagossag
és méltanyossag Osszedtevés kovetkezményei a munkahelyi kérnyezetben
(Greenberg 1990; Greenberg—Cropanzano 2001; GeP40®. E teriletre kilono-
sen igaz, hogy a méltanyossag és az igazsagosgdigeikat egymas szinonimainak
tekinti a hazai szakirodalom (Zala 2000; Faragd32@vacs 2005; Gerakné 2008).
Harom © tipust kulonitenek el a szakemberedisztributiv (elosztasi) igazsagos-
sag; proceduralis (eljarasi) igazsagossagmterperszondlis (személykozi) igazsa-
gossag. Ezek interakcidjat vizsgaljakiaterakcios, integralo modellek. E megkd-
zelitéseket tekintjuk at a kovetkiddben (1.4. abra).

1.4. dbraSzervezeti igazsagossag rendsziréz modelljeik
INTERAKCIOS, INTEGRALO MODELLEK

R. Folger: Referencidk szerinti gondolkodas elneélktéltanyossagi elmé
T. R. Tyler, E. A. Lind: Csoportérékmodell

E. A. Lind: Méltanyosséagi heurisztikus elmi

J. Greenberg:fdktoros mode

PROCEDURALI¢
IGAZSAGOSSAG

DISZTRIBUTIV
IGAZSAGOSSAG

J. W. Thibaut, L. Walke
R. Folger, R. J. Bi¢

’ . L.Blader, T. R. Tyle

INTERPERSZONALI¢
IGAZSAGOSSAC

G. C. Homans,
J. S. Adams
M. Deutscl

Forras: Greenberg (1990) és Greenberg—Cropanzano (20Qdiaalsajat szerkesztés

1.5.1.Disztributiv aspektus

Az elosztasi igazsdgossagot a csereelméletékvaltozatai definidltak a szervezeti
igazsagossag teriiletén. A csereelmélet azt fadidtdiogy az emberek megprébal-
jak jutalmaikat maximalisra novelni adott koltségekllett, vagy adott jutalom mel-
lett koltségeiket minimdlisra csokkentik; ezen alaja helyezve itélnek meg egy
kapcsolatot (Hewstone et al. 2003). A csereelnszetint az emberek e jutalmak és
koltségek alapjan alakitjak ki, illetve szakitjdlegrkapcsolataikat. A csereelméletek
elsy definidloi kozott szerepelt Homareki munkajabaraz egyének kozotti inte-
rakciokat vizsgélja. Az elosztast igazsagtalannak tekinti, ha egy emieen kap
annyi jutalmat masokhoz képest, mint amennyit elada befektetett éfeszitései
alapjan. Elvarhatd, hogy a jutalmak és a koltséglekztasa megfeleljen az egyes
emberek nyereségei és raforditasai kozti aranyHaknans 1961). Fogalmaban és
tartalmdban is hasonit e disztributiv igazsagossigkozelités Arisztotelész diszt-
ributiv igazsagossagi definiciéjahoz (v.0. 1.2efejt); itt a szervezetet tekinthetjuk
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egy kozosségnek, amelyben a teljesitményaranyopdwaracio képviseli az érde-
mek szerinti jutalmak szétosztasat.

Adams teljesitményaranyos méltanyossag-elméletét(equity theory)
Homans alapgondolatai inspiraltak, ramutatva dmayy az inputok kdvetkezmé-
nyeként nyert eredmények és a befektetett inpuiaktti arany dsszehasonlitasaval
mérlegeli a munkavallald6 a munkahelyi elbirdlastémglossagat. Az elmélet alapja
a méltanyossag érzésének és észlelésének 0ssdéhasoegy referenciaegyénnel
vagy -csoporttal (Adams 1965). Egyrészt a munkal@lbsszehasonlitja, aranyba
allitia munkaja utan kapott jovedelmét befektetaifeszitéseivel, ha elégedetlensé-
get érez, akkor kiigazit, azaz kevesebbet dolgozgy fizetésemelést kévidsrészt
sajat output/input aranyat vizsgalja, 6sszehas@nlitzt munkatérsai output/input
aranyaival, és ennek flggvényében csokkenti vagyelnhdeljesitményét (In
Greenberg 1990). Ha fennall az egysélg az adott és a referencia-munkavallalo
jutalma és befektetett @orrasai ardnya kozoétt, a munkavallalé a szervedbfra-
last méltdnyosnak tekinti. A mai szocialpszichodogi kovetked méltanyossag-
elméleti (equity theory) munkadefiniciot hasznalja: tarsas viselkedésnek az az
elmélete, amely szerint az egyének megprébaljdkvaiégitani a kimenetek észlelt
egyenbségét: az egyetilbemeneti aranyokat a kapcsolatban” (Hewstone .et al
2003. 488. 0.).

Bar szamos empirikus vizsgalattal alatamasztottdands elméletét, kritikai
észreveételt is megfogalmaztak biraldi. A tipikuputok és outputok szamos ettér
format 6lthetnek de Adams csak olyan elemeket vizsgal, melyek ridite vagy
gazdaségi jelleéek (Cropanzano et al. 2001). A modell masik krjgkézerint tal-
zottan leegyszésiti annak jelerdiségét, hogy kulonbézféldrajzi és pszichologiai
valtozék hathatnak az emberekre, befolyasolvareteciok méltanyossaganak ész-
lelését; nem vizsgélja az eljarasi igazsadgossaipkeét, s keveset foglalkozik a mél-
tanytalan banasmaodra adott valaszok mozgatorug(@@rapanzano et al. 2001).

Adams kutatasai szamos szervezeti igazsdgossagaldmast inditottak el a
kéessbbiekben. Ezek kozil az egyik a Deutsch-féle félfay mely szerint az igazsa-
gos elosztas olyan tarsas viszonyokra vonatkoztathhol 1étezik a normak alapjan
elvart kooperacio (Deutsch 1975). Az igazsagossadimegy kozésségre vonatko-
zik: aki nem tartozik bele ebbe a kooperativ kddrea nem érvényesek annak sza-
bélyai. Deutsch szerint olyan kooperativ kapcsélao, ahol az 6romteli tarsas
kapcsolatok élsegitése, tAmogatasa a kozos cél, odgyenbség elveervényesdl;
ahol pedig a személyes figles és boldogulas a cél, otaikségletesz a mérvado.
Ahol a versengés, a szervezeti kimenet maximaliz&kh az érték, a méltanyossag
alapu elosztas jut kulcsszerephea/ersenyhelyzetben egy csoporton bellli egyén-
nek a csoport teljesitményéhez valé hozzajarulé&ayaban kell kapnia a sajat
szempontjabdl szubjektiv értékkel rendetkgatalmat oly mddon, hogy az egyén
tudatédban legyen a jutalom és a teljesitménye kapicsolatnak. Deutscdzerint a

7 Tipikus kimenetek kozé tartozik a fizetés, elismemegbecsiilés, fetaség. A kimenetek lehetnek
targyi, vagy nem megfoghat6 elemek is (Walstet.et3/8).
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méltanyossag elve akkor lehet hatékonysagnovelha a feladatok jol meghatéa-
rozottak, és teljesitésiket megfelélmédon mérik (Deutsch 1975). A befektetés-
aranyos méltanyossagi elv szerinte individualips@imények mérése esetén, vala-
mint versenyhelyzetekben megféeh nikodik. De ott, ahol nehéz azonositani az
egyéni hozzajarulas mértékét, a vékegyakran alkalmazzak az egyérglosztas
elvét, ami egy kdnnyen értléetellertrizhe és védhét heurisztika (Zala 2000).

1.5.2.Procedurdlis megkdzelités

Az 1980-as években kerlltéetrbe a folyamatorientalt megkdzelités, mely a don-
téshozatal folyamatat elemzi, teret nyitva az éfjigazsagossag vizsgalatainak
(Kovécs 2005). Thibaut és Walker birdsagi eljardgakgalatakor megallapitottak,
hogy haa felek lehetiséget kapnak sajat nédgpontjuk bemutataséara, valamint
emellett érdekérvényesitésre is modjuk nyilik, méggy negativ dontés is jobban
elfogadhatéva valik szamukra(In Greenberg 1990). Ha a folyamat kontrollalt, az
érdekérvényesités leldetgének kdvetkeztében igazsdgosabbnak tartjak enkim
tet, még ha az negativ is szamukra. Az eljarasrberg szerint abban az esetben
igazsagos (Greenberg 1990), ha

— konzisztens mindenkivel és mindig ugyanazon szafatgerint tbrténik az

eljarés,

— elfogultsagtol mentes és nem sért norméakat,

— pontos informécidk allnak rendelkezésre a dontéstiatizoz,

— lehetiség van a dontés korrigalaséra,

— minden érintett érdeke kifejédik és van joguk a véleménynyilvanitasra.

Folger és Bies azt is kimutatta, hogy a rendszesszajelzések, a dontések
igazolasa, magyarazata is integrélt része az igagséjarasnak (Folger—Bies 1989).
Az eljarasi igazsdgossag nem egyseareszkdz, hanem az igazsagos eredmeény el-
érésének sziikséges feltétele.

1.5.3.Személykozi tényiiz

A személykozi vagy interperszonalis igazsagossagzebi dontéseket, banasmo-
dot és azok kdvetkezményeid proceduralis igazsdgossagtoél elkuloniti. A dofdoz
szadmara a vezésszemélyesiti meg a szervezetet, igy az alkalmaésodt vezét ko-
z6tti kapcesolat kihat mind a disztributiv, mind @geduralis igazsagossag megitélé-
sére (Gerdkné 2008). Blader és Tyler négy kompdnprecedurdlis igazsagossagi
modellt allitott fel, melyben elkiilonitik a szeredz, vezebi dontéshozatallal, va-
lamint a banasmaoddal dsszekothetjarasi elemeket (Blader—Tyler 2003). Kutata-
saik alapjan az eljarasi igazsagossag észlelaseted altal kozvetitett eljarasi ele-
mek nagyobb mértékben meghataroztak, mint a tefjessezet altal altalanosan ki-
nyilvanitott elemek. A leginkdbb meghatarozé a wts#nasmaodja, amely elem a
személykozi igazsagossag része (Gerakné 2008).
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1.5.4.Interakcids, integralé modellek

A kulonb6s tipusl szervezeti igazsagossagi elemek kdzodraktiot vizsgalta a
Folger (1987) nevéhe#iiz6dé referenciak szerinti gondolkodas elmélete
(Referent Cognition Theory), amely az integralé etk kozé sorolhatd. Az egyén
méltanytalannak itéli meg a kimenetet akkor, haziétolyan alternativ kimenet,
mely szamara kedvélab lehetett volna. Ez a megkdzelités meghatardétéshoz
feltételeket, melyek ahhoz sziikségesek, hogy médeledssé tegylink a méltany-
talan banasmdéd miatt, de nem magyardzza azokataarfatokat, amelyek alapjan a
felelosségre vonas megitéliet E kritikdkra reagélva hivta életre Folger és
Cropanzano (1998) méltanyossagi elmélete{Fairness Theory). Ugy vélik, hogy
igazsagtalansag akkor keletkezik, amikor egy eggdnmasikat tarthat fel&dnek a
jélétét mind anyagi, mind pszicholégiai értelembesszélyeztét helyzetért (In
Greenberg-Cropanzano 2001). E méltanyossagi elrmgérint harom, egymastol
elkdlénub itélet meghozatala szikséges, hogy megallapitegy@n egy szituacio-
rél annak méltanyossaga. Ezek az itéletek (woulddeshould) a dontéshozd csele-
kedeteit vizsgaljak — a mordlis megitélés révereésstve azzal is, hogy milyen al-
ternativ kimenetelek kivalasztasara lehetett vohtal, és minek kellett volna tor-
ténnie (Folger—Cropanzano 1998, Cropanzano e0@ll)2

Az integrativ modellek kozé tartozik @soportértékmodell (Group Value
Model), melyet Tyler és Lind1992) vazolt fel. A csoportértékmodell szerintedz
osztasi és eljarasi igazsdgossagossag mellettstng csoportbol érkéaisszajel-
zések, kilbénbsen a ved#il érked visszacsatolasok (Tyler—Lind 1992). Harom jel-
lemz5t emelnek ki a folyamatban, ezekeutralitas (torzitasmentes dontéshozatal),
a bizalom (tiszta szandék, igazsagossag) édsztelet (a munkatarsak jogainak el-
ismerése). Tyler és Lind csoportértékmodelljét eikpsan egy kultrkori 6sszeha-
sonlitasban is tesztelték. Az eljarasi megitélésékgotti motivumok kulturanként
inkdbb hasonldsagokat, mint kiildnbségeket mutakakuralis téren aatalmi ta-
volsagtekintetében észleltek jelerdts kilonbségeket, hiszen a nagyobb hatalmi ta-
volsag, a tagoltabb hierarchia esetén a bizalomioakosabb szerepe lett (In
Cropanzano et al. 2001).

A kovetked Iépésként Lind (200Inéltanyossagi heurisztikus elméletében
(Fairness Heuristic Theory) szintetizalta a korahbdelleket. A méltanyossag meg-
itélésekor a rendelkezésunkre allo, megliéormacidkat hasznaljuk fel. Az éid-
leges méltanyossagi megitélés befolyasolja visékigaket kilonbdrzhelyzetekben
oly médon, hogy 6sszeegyeztetjiik altalunk észlelt helyzetet, ténydiket az el-
vart allapottal. De ezeket a tényéket az egyén nem tudja minden helyzetben pon-
tosan mérlegelni, hiszen a megfél@formaciok sem mindig elérhigk. Ezért az
egyén viselkedését heurisztikak, kognitiv ,rovidék’ fogjak vezérelni
(Kahneman-Tversky 1984; Lind 2001).

A heurisztikak hasznalataa tovabbi események és helyzetek megitélésében
segit. Az eljarasi méltanyossagi elemek hamarableléstek és nyilvanvalébbak
lehetnek, mint az eredmények elosztasara vonatkbadnaciok. Ha a kimenetekre
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vonatkozé elemekit megfeleb informaciéval rendelkezik az egyén, akkor a proce-
dura elemeinek méltanyossag-megitélése masodlagakkaEllenked esetben az
eljarasi elemek etgllegessé valhatnak (Lind 2001).

A méltanyossag heurisztikus elmélete kapcsan aveszeti igazsagossag ko-
rében érdemes megvizsgalni a bizalomhodd®kutatasokat. Brockner és Siegel
(1995) azon elméletét, miszerint a bizalom alapeaerepet tolt be az igazsagossagi
itéletben, Zala vizsgalatai is bizonyitottak: aztlibutiv igazsagossag anyagi és nem
anyagi tényed, a procedurdlis igazsagossag strukturalis ési@mteenyedi, va-
lamint nem utolsé sorban a legnagyobb hatassalbdiiedom is befolyasolja az iga-
zs&gossagi megitélést (Zala 2000). Bizalmatlansétge a kimenet ellérzése és a
kontroll fenntartasanak igénye folyamatossa valik.

A Greenberg-féléntegrald modell négy szempontot vet 6ssze az igazsagos-
sag faktorainak meghatarozdsakor (Greenberg 1998)ls5 a rendszerfaktor,
mely a szervezeti folyamatokat és az azokho#dOhormakat, szabalyokat, tovab-
ba a szervezet konfliktuskezelési folyamatait taré@za. Azinformaciés faktor a
dontéskori €s azutani teljes kpkétoldali kommunikaciét, a dontés magyarazatat, a
visszajelzések megfeteminéségét és gyakorisagat jelenti. E két faktort a guoe
ralis igazsagossagi tipusba sorolhatjukkohfiguracios faktor az elfogadott elosz-
tasi normakhoz, a szervezeti célokhoz illes#kedntéseket foglalja magaba. ke
terperszonalisfaktor a banasmaod jellenire, 0sszetedire vonatkozik. Az utébbi
két faktor méar inkabb az elosztasi igazsagossagpdipa tartozik. Szocialis jellieg
nek tekinti Greenberg az informacios és interparélis faktorokat. Greenberg
négyfaktoros modelljét tobb kéisbi kutatés is igazolta (Gerakné 2008).

A szervezeti igazsdgossag teriletén jol kidolgogstempirikusan is tesztelt
modellekkel taladlkozunk. Tobb esetben is megfigg®lhhogy a modellek szemlé-
letmddjukbangyakran atnydlnak a szervezeti keretekenérintve a tarsadalmi iga-
zsagossag kérdéseit, mint ahogy példaul FolgerésaBzano méltanyossagi elmé-
letének megfogalmazasakor lathattuk. E modelleknedszben vagy teljességikben
— kapcsolatformalé szereplik van a vallalatkézi akntsokban. A kébbiekben
vizsgalom, milyen szerepik lehet ezen elméletekngdllalatkézi kapcsolatokban,
melyek megragadasara jelenleg szamos magyar kutatd®kuszal (Hetesi—
Vilmanyi 2011; Gelei et al. 2011).

1.6. Osszegzés, kovetkeztetések

A racionalis dontéseket hozd, dnérdek-maximalizalésrekw szerepdk feltétele-
zése a kozgazdasagi modellekben jéleraredményeket hozott, fontos szerepet
jatszva e tudomanyterilet alapjainak megszilaréftas. Ma mar sokan nem elé-
gednek meg a csupan 6nérdekkdvetésre alapozotileidadst és a reélfolyamatokat
ezekkel magyarazo véleményekieehr—Gachter 2000).

E fejezetben Osszefoglaltam a méltanyossag szélbeik hasznalt és alkal-
mazott, de inkonzisztens fogalomrendszerét azzallal, hogy meghatédrozzam a
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méltanyossag altalanos megkdzelitésdis annaké jellemzdit. Amint lattuk, maga
a fogalomtarsadalmi, szervezeti és egyéni szintergyarant értelmezhet

Arisztotelész értelmezésében a méltanyosstigvényességre épil de an-
nak hatarain tulmutaté kdzosségi normamely a gyakorlati kérdések megoldasa-
ban segit ott, ahol a térvény altalanos paragrafzgaszerint nem alkalmazhatdk. A
mél -tAnyossag a torvényességen alapuld, de asdgagsdg témakdrén talnyuld
fogalom, mely az élemindennapi interakcidira ad irAanymutatast, keretet. Az
igazsadgossag és a méltanyossag kérdéseit nagyabbskgiekre vetitve a filozéfia
tarsadalmi igazsagossagi megkdzelitései vizsgadjddemutatott filozofiai iranyza-
tok Arisztotelésail eltérben mar nem egy kisebb kdzdssétkidési egyensulyat,
hanem egy szélesebb értelemben vett tarsadalnirji§teremtésének igazsagos-
sdgat és a j0lét elosztasanak feltételrendszengekaiondlisan magyarazzak. A ki-
l16nb62 megkozelitésekben jeldist eltéréseket talaltam abban a tekintetben, hogy
egy kbzosség milyen értékitéletre helyezi a haytysl igazsdgossag meghataroza-
sakor. A méltdnyossag vizsgalatanak tekintetébem arkdvetkeztetésre jutottam,
hogy a kilonboé filozofiai megkdzelitések mében mas alapokra helyezik az iga-
zsagossag mikéntjét. A kisérleti kdzgazdasagtanieftek vizsgalatakor kézzel
foghatd kilonbséget latthatunk a feltételrendszeditedl figgen, hogy milyen fi-
lozéfiai megkdzelités érvényesil. Erre példakkaginkabb a klasszikus utilitarista
és az egalitarianus megkozelitések szolgaltak.

A mikro6kondmiai modellek szintjén pontositast kaqit a tisztességesség és
a szupertisztesség meghatarozasaban a mikrotkordgtéleelméleti hatarain belll
olyan elosztést keresve, amely a két aktorra \eefityységmentes, de az egyes
nél jobb elosztdsa szerek szaméra. A kisérleti kbzgazdasagtani megkozbbtes
a méltanyossagot mint normat épitették modelljeiklsdmozdulva az idealizalt 6n-
erdekkoved, kozgazdaséagtanilag jol modellezZhemberképtl egy valos, a kulon-
b6z tipizalt emberi viselkedéseket is megragadd mdeddl. A kisérleti kozgazda-
sagtan teriletén a méltdnyossag olyan normakéminfagddott meg, melybeaz
aktor beépiti hasznossagérzetébe dontésének masakkra gyakorolt hatasat
anélkil, hogy a valaszreakci6kat a dontést hozdraginerné; ha van lelistégva-
laszreakciora, a méltanyossag a reciprocitason kesetll érvényesitheé mind
pozitiv, mind negativ irAnyban.

A szervezeten bellli méltanyossagi, igazsagossiadékeket az elmult harom
évtizedben intenziv konceptualizaldé és empirikusatdsi vizsgalatok sora jellemzi.
Hatarozottan elkulonul disztributiv, a proceduralis és az interperszonalisga-
Zsagossag, s az ezeket integraldé megkozelités, licwmmportositas. A modern gaz-
dasag szerefil ma mar a szervezeti kereteken messze tulnyuléskdgtrendszere-
ket épitenek fel és menedzselnek. A szervezets@igpossag e csoportositasa, meg-
kozelitése jeleiss mértékben kihat a vallalatkdzi kapcsolatok meagagara a mél-
tAnyossag tekintetében, amit a kdvetkégezetekben fogok bemutatii. vallalat-
kozi kapcsolatokat alapveten a felek kozotti torvényes megallapodasban, a
szerZdidésben lefektetett elvek és elvarasok iranyitjakDe maga a szefdés sem
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biztosit védettséget az opportunista magatartéstédlom nélkil (Hamori 1998). E
tertleten jatszik nagyon fontos szerepet a méltgsdgi norma, mely két vagy tébb
érintett szervezet tranzakcioit, interakcidit épdsolatait befolyasolja a kdlcsonds
egyuttniukoédésen alapulva.
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2. A kapcsolati marketing és mirbségdimenzioi

A méltanyossag fogalméhoz kapcsolédé multidiszegis irodalom feldolgozéasa
utan a jelen fejezetben specifikusan az Uzleti matyok teriiletére koncentralok.
Feltirom a kapcsolati marketingsedtorésének okait, bemutatom szamos definicié-
jat, valamint megalapozom a kapcsolati ésiégdimenziok elméleti hatterét, mely-
ben fontos szerepet kap a méltanyossag mint a édapicsinéségdimenziok egyike.

A gazdasdagi szergft szoros kollaboraciébanitktds vallalatainak értékte-
remtési folyamataban a stabilitas jetentnértékben fugg attél, hogy mennyiben ta-
laljak meg az egyutttikddé partnerek a nyertes—nyertes poziciot rovid, kéegp
hosszabb tavon egyarant (Anderson et al. 1994)aletienére, hogy ez atikddé-
si elv nem jellemez minden iparagat és minden gezaszamos példat lathatunk
arra, hogy vallalatoriasok mind a gyartéiparagban (auto-, elektronikai esziyérg
tds), mind a szolgéltatd ipardgban (egészségugtekedés, szallitmanyozas)a
beszallitéi kapcsolatok miségének javitdsaval fejlesztenek Uj vallalati korape
cidkat, amelyek versenyglyoket és innovaciés potenciélokat biztositanaknsiéa
ra (Demeter—Szigetvari 2012; Vajda 2011). Az 1983e9 években egyre nagyobb
szerepet kaptak a vévelad6 diadot vizsgalé tudomanyos kutatasok, arkekge
s6bb a véllalatok szélesebb, kiterjedtebb kapcsaldseerét, egyes iparagakban a
hélozati értékteremtés kapcsolati dimenziojat \a#tsdx (Morgan—Hunt 1994; An-
derson et al. 1994). A partnerek kozotti kapcsélatenedzsmentjére iranyuld fi-
gyelem azokra a vallalati folyamatokra is hatasikgyolt, amelyekben a szerveze-
ten bellli folyamatmenedzsment a tagabb értelerabtirkapcsolati halézatra is ki-
terjedt, ebsitve ezzel a partnerek kozotti szoros dsszekajtdsi (Morgan—Hunt
1994; Andersen—Narus 1998).

Az 6sszekapcsolodast, az egyiitkidést edmozdito tényedk kozott taléljuk
az informécios technoldgiai féfiés altal életre hivott adataramlasi, folyamat- és
dontésoptimalizacios vallalatiranyitasi rendszezk&riedését. A technoldgiai féjl
dés emellett az emberi kommunikaciot is forradaltotta, ezaltal pedig hatast gya-
korolt a vallalaton belili és a véllalatkbzi komnkéactiora (Majo 2007). A virtualis
irodak, az okostelefonok, a hang-, video- és imte® konferenciak is olyan szten-
derd munkaeszkdzokké valtak, melyekselgitik a kapcsolatok &ddését, ezaltal
pedig az ellatdsi lancok Osszekapcsolhatdésdgatsezeliangolhatosagat. Ezért a
foldrajzi kbzelség mellett a kilon értelmezett kagati kdzelség is befolydsolja a
partnerek egyuttitkddését technoldgiai, szervezeti és kulturdlisteken (Deme-
ter—Szigetvari 2012; Lengyel et al. 2012). A vailig véallalati integracio lehésé-
get adott a tdmegtermelésben a sztenderdizalt kedkri@ltségcsokkentésére. Ezzel
parhuzamosan azonban Uj igényként és szemlélgiétént meg a személyes tomeg-
termelés (Kocsis—Szab6 2002). A fizikai termékeksgéalgaltatasok ellatasakor az
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ugyfelek egyre inkabb elvarjdk az egyedi igényefoemalast, mint példaul a
MyM&M'’s & csokigolydi vagy a Dellvallalat személyre szabott szamitdgépei.

E példak alapjan nem fér kétség ahhoz, hogy alatlkapcsolatok tudoma-
nyos vizsgalata az Uzleti tudomanyok aktualis,vébe témaja. E fejezetberkap-
csolati marketing keretrendszerévefoglalkozom, mely megalapozza a vallalatko-
zi méltdnyossag szakirodalmi elhelyezését a kaptisdimenzidk rendszerében.
Elész6r megvizsgalom a kapcsolati marketing irany@i@nd elmozdulast, a kap-
csolati csere megjelenésének szerepét. A kapckatads karakterisztikakkal jelle-
mezhebk a fogyaszté—elado, illetve a beszallito—eladéetiizkapcsolatokban. A
szakirodalom legtobbszor kilon targyalja a Businessonsumer (B2C), azaz a val-
lalat és a védsfogyasztd kozotti és a Business to Business (BaBjyz a vallalat-
kozi kapcsolatokat.

A kovetkedkben bemutatom a B2C és B2B kontaktusok &ljeHemzit.
Annak figgvényében, hogy milyen jeliegontaktusokat vizsgalunk és milyen pia-
cokon, eltéé lehet a tudomanyos kutatasok fokusza és orieatatsEzek alapjan
kitérek a kapcsolati marketing kutatasi iranyafkeapcsolati marketing kilonbéz
agai eltéé modon interpretéljak a kapcsolati rgeget, melyet széleskiszakiro-
dalmi feldolgozéas alapjan targyalok. Megvizsgalokapcsolati mifiséget befolya-
sol6 kapcsolati dimenzidok kdzil a harom kiemeltcktényeé (bizalom, elkétele-
zettség, elégedettség) eddigi tudomanyos feldotfizEeltérképezem, hogy milyen
mas kapcsolati dimenzidkat hasznal a szakma a a&kgiceindség megitélésére és
értékelésére, amelyek kdzul a méltanyossagot aduiknfiejezetben kiemelten tar-
gyalok.

2.1. A kapcsolatorientalt marketing gytkerei

A marketing még ma is fiatal tudomanyteriletnekrtde®s. A marketingorientacio
érdekében alkalmazott eszkdztar azonban jédedtalakulason megy keresztil,
mely folyamat részének tekintided kapcsolati marketing gyokereinek kialakulasa,
térnyerése, valamint tudomanyos megalapozottsdgavalkicidja is. A marketing
korai szakasza alapvwen a targyiasult éforrasok cseréjére, valamint ezek gyartasi
célu felhasznalasara dsszpontosult. E folyamatokbararketing funkciondlis sze-
repe a hangsulyos (Vargo—Lusch 2004). Az 1950-ekb®n az ets marketingkuta-
ték alapveten leiro jelle§ kutatdsokat végeztek — a marketing funkcionalisdfat-
korén belll felhasznalva a mikrokondmia 6konoraeteiszkoztarat. A jol ismert
marketingmix koncepcitja Borden nevéhezokiik, aki hosszu listat készitett azok-
rél a valtozokrol, amelyeket az 1950-es évekbemwlpasolo tényedknek tekintet-
tek a kor marketingkutatoi (Borden 1984; Harker—+tg8@06).

8 http://ww.mymms.com/Utility.aspx. Letéltve: 2010R. 20.
® http://configure.us.dell.com/dellstore/config.a@pg=fndnv22hc&c=us&l=en&s=dhs&cs=19&
model_id=inspiron-15r-n5110&. Letdltve: 2010. 08. 1
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A marketingmix letisztult formaja lett a 4P, mebibb évtizeden &t meghata-
rozé iranyvonalat adott a marketingkutatasoknalanamt azok gyakorlati alkalma-
zasanak (Vargo—Lusch 2004; Vieira 2008). A markgtiix alapveten termékori-
entalt elIméletként tkddott, amely a védsfogyasztok csoportjat homogén, inaktiv,
nagy szamban elériéetélcsoportnak tekintette. A modell egyszgrgénél fogva
alkalmas volt arra, hogy szamos folyamatot (j szemtgk alapjan vizsgéljon, majd
a gyakorlati Gzleti életbe beépitve atalakitsortPAlogikaja egyértelimek tint, de
szamos Uj, lehetséges ,P” &dbtt fel a tovabbi modellezésekben, gy mint enibere
(People), politikai & (Polical power), a nyilvanossag véleményformal@ablic
opinion formation) — a teljesség igénye nélkul ceékanyat emlitve (Kotler 1984,
Gummesson 2007). Gummesson szesifegnagyobb probléma a 4P-s marke-
tingmixszel azon tul, hogy se nem ,4” és se nem ,Paz, hogy elédlegesen az
ellatéra, a beszallitéra fokuszal, s csak masodlagan a vewi igényekre.

Az 1970-es évekt kezdbdéen egyre nagyobb teret kapott a &ea vasarld
szerepének vizsgalata. Az 1980-as évekisdelott meg az az irdnyzat, mely szerint
a nbvekedés éiozditasa nem csupan az eladott termékegységaiéahtol flugg,
hanem a vasarloi elégedettség is meghataroz6 stgétgrik benne. Aogyaszto-
kozponta szemlélet ekkor valik elterjedtté, majd elengeditene sikertényeivé
(Vieira 2008). Egyre nagyobb teret nyert a dkapcsolati szemlélet, a v@ivkots-
dés fontossaga, mértéke (Piskoti 2007). Részbegya$ztoi elvardsokat kbzpontba
helye® szemlélet, részben a szolgaltatasok szerepénaked@se mozditottaceh
termékcentrikus megkdzelités helyett a teljes tkrmdé szolgaltatascsomagot vizs-
galo, valamint a szolgéltatasokat kilon elérkatatasok megjelenését.sxolgalta-
tast Gronroos (2000) olyan folyamatként definialja, aynal ve\s problémajanak
megoldaséat célozza meg a ¥ads a szolgaltatdé alkalmazottja kdzott lezajloriake
ci6 keretében; ezen interakcio soran a szolgélizit@i eréforrdsainak és tamogat6
rendszereinek felhasznaldsa rendelkezésre all@aszkek tekinthék. A gyakor-
lati alkalmazasok sordn mara mar egyértelhogy az értékesitésben dolgozék nem
terméket, hanem a vé@vigényekre szabott szolgaltatdscsomagot értékedité/e-
res 2003; Kiss et al. 2009).

McGarry (1951) munkaja az élpublikicidk egyike, amely a marketing kap-
csolati jellegét kiemeli. Akapcsolati funkcio alatt a vasarlé és az eladd kozotti,
hosszu tava kapcsolatot érti, amely kdzos és kitis@rdekeltségre alapozva lehe-
téséget nyujt a marketingkdltségek jelentsokkentésére, igy az eladé szemszoge-
b6l noveli a marketing hatékonysagat.

A kapcsolatisag kérdéskore kdtk a csere kulonb@zformainak megragada-
séhoz. Acseretipusokjellemzésével tobb kutaté is foglalkozott — elkiitiia a tran-
zakcios, diszkrét cserét a kapcsolatorientalt f¢litoh (Bagozzi 1975; Macneil
1978, 1980; Dwyer et al. 1987). E kutatasok teldtitha kapcsolati marketing él
futarainak, amelyeket a kovetkefejezetekben részletesen ismertetek. Axelsson és
Wynstra (2002) a diszkrét vagy piaci csere fogalh®yett a tranzakcié-orientalt
csere kifejezést hasznaljdk, amelyet a kapcsosatiéwel hasonlitanak 6ssze (2.1.
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abra). Ebben kiemelik, hogy a tranzakcid-orientadktre soran a lehetséges csereal-
ternativak szama sokkal tobb, mint a kapcsolattaiecsere esetén.

2.1. &braTranzakcié-orientalt- és a kapcsolatorientalt eseszehasonlitasa
Tranzakcié-orientalt csere Kapcsolatorientalt csere |

Sok alternativa létezik. Egy vagy néhany alternativa kgss.
Az alku egy Uj Uzleti lehétséget jelent| Az alku a kapcsolat része, és a kapcsolat
amely soran senki sem részesitirslben a egy hal6zat része.
mult eredményei alapjan.
A versenyben refl lehetiségeket kell A  kooperacioban rejl lappangd
kihasznalni. lehetiségeket kell kihasznalni.
Roévid tava szemlélet. A partnerek elérbietHosszu tava kilatasok kemény
tavolsagban legyenek, de ne keriljenek[télvarasokkal és kdzos fejlesztésekkel.

kozel.
Megujulas és eredményfejlesztéBlegujulas és eredményfejlesztés
partnervaltasokkal. kollaboracion és csapatmunkan keresztil.

A leghatékonyabb partner kivalasztgsaz eréforrasok és a tudas 0sszevonasa.
lehetiség esetén.

Termékek beszerzése. Képességek beszerzése.

Arorientacié: j6I meghatarozott termekoltség- és értékorientacio: a teljes

legkedvesbb ara beszerzése ellatasi koltség minimalizalasa és U] érték
létrehozasa. "T

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

Ennek kovetkeztében tranzakciok esetén a verselegésa meghatarozé,
amely soran minden 0] alku Uj Gzleti lebstget jelenthet, szemben a kapcsolati cse-
rével, ahol a kooperéacioban fejehetiségek k6zos kiaknazasaval lehet szert tenni
elonyre, hiszen az alku is a kapcsolat része. Ez kahpartnerek egyuttikodési
életcikluséra is. Tranzakcidk esetén a rovid taaangélet a meghataroz6, amelyben
az ebnyszerzés, a fejlesztés, a megujulds a partneseékdl torténik, ezek foku-
szdban az arérzékeny fizikai termékcsere all. Ezzmhben a kapcsolatorientalt cse-
re esetén a kollaboréaciéra, a csapatmunkara hai)ea hangsuly a fejlesztési
igény felmerilése esetén, amelyet af@rasok és a szervezeti tudas dsszehangola-
saval és 0sszefogasaval érnek el. A fizikai termeéte mellett jeles szerepet kap
a képességek beszerzése, amelyet az értékteresa&elva teljes ellatas koltségé-
nek minimalizaldsa mellett (Axelsson—Wynstra 2002).

A kapcsolati csere meghatarozasakor két Iényeges emelhét ki. Egyrészt
kapcsolati csere esetén fontos szerepet Kaly@nossag, a kozos és kolcsonos jo-
vébeli interakciok igénye is fennall. Masrészt a kapcsolatnak varataaspektusa,
melyben értéket képvisel az adetterepbk kdzotti emberi interakcié (Dwyer et
al. 1987, Frazier 1983). A kapcsolatmenedzsmemdinsazonban sziikség van az Uz-
leti partnerek kozotti egyuttilkodésre, kozos érvelésre, amely a kapcsolatotitlind
ja és mozgasban tartja. E folyamat soha nem téetdmblalt, egymastdél elhatarolt
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vallalatok kozétt, hiszen a kdzos értékteremtésgeke az egyuttiikdds vallalatok
kozotti kapacitasok dsszehangolasa (Kim—Maubor@9o)

A kapcsolati csere kapcsolati marketingkoncepceakialakitasatRobert
Morgan és Shelby Hurfl994) munkdi jeleds mértékben formaltak. Rapcsolati
marketing meghatarozasata kovetkeéképpen kotik a kapcsolati cseréhez: A
kapcsolati marketing minden olyan marketingtevékéaye utal, mely sikeres kap-
csolati cserét kivan megalapozni, fejleszteni ésmtiatani.” (Morgan—Hunt 1994,
22. 0.). Morgan és Hunt tobb tekintetben hatottakapcsolati marketing kutatasi
irAnyanak, valamint a konkrét kapcsolati dimenzaidgghatarozdsanak felvazolaséa-
ra, melyet még e kdnyv keretei kozott részletezek @.2. és 2.3. fejezetek).

A kapcsolati marketing vizsgélatakor elkertlhetettekapcsolat fogalmanak
igen gyakori hasznalata, hiszen alagvépitkéve e terlletnek. A csere szorosan
kotodik a kapcsolathoz, hiszévandjékszerint @ csere jelenti az uUzleti kapcsolat
meghatarozé folyaméat (Mandjak 2005, 18. 0.), amely soran a résztvkét fél ak-
tiv szerepet jatszik. Hakansson ,a vallalatok kbziyedi, kilonbod targyd, egy-
szefi cserék, tranzakciok sorozatait epizddoknak nev@ri"Bodi-Schubert 2011,
14. 0.). Hakansson, Ford és Johansson megkozektesbizodok isméttiéseként
alakulnak ki az interakcié folyamatai, melyek bel@pl a szervezeti rutinok kdzzé.
Az interakcio és a rutinok teremtenek alapot dmayy a kapcsolatok formalizalod-
janak, eésodjenek (In Bodi-Schubert 2011). igy lényegébeszékapcsolodas ala-
kul ki a szervezetek kozott kulonkdbzerileteken és szinteken (Hakansson 1982;
Mandjak 2005). Az Uzleti kapcsolghzdasagi és tarsadalmaspektusokkal rendel-
kezik. Mig a gazdaséagi elemek a hasznossag merdémszeisithetk, addig a tar-
sadalmi Osszeték elté viselkedési formaban mutatkoznak mas-mas jeliémz
mentén (Mandjak—Szant6 2010).

Az uzleti kapcsolatok jellendt jelentss mértékben eltéek lehetnek attol
fuggéen, milyen szerepk vesznek részt bennik, vagy kiket érint azok kidésa.

A kapcsolatok rendszerezésekor két nagy csopoilonk el a szakirodalom, me-
lyek a B2B, azaz sallalatkdzi kapcsolatok, valamint a B2C, azaz\allalat és a
végd fogyaszto kozottikapcsolatok. Migltt meghatarozom a kapcsolatok eitér
vizsgalddasi iranyait, tanulmanyozzuk e két csokapcsolati jellemit!

2.1.1.Kapcsolatok B2B és B2C relaciokban

Gruen (1995) kutatasaira tAmaszkodva néggzeEmpont alapjan rendszerezem a két
kapcsolat jellemdt: miikodeési jellemék, értékesitési, illetve vasarloi szempontok,
valamint a két fél interakcidjat jellehizaspektusok (2.1. tablazat). miikodési
szempontokattekintve elmondhatd, hogy a B2C kapcsolatok atotikigs résztve-
vokkel mikddnek, ahol az értékesiéltalaban nagyobb, mint a vasarl6. Bblaka-
dbéan az értékesitaszimmetrikus viszonyban éséflényben van a fogyasztéval
szemben.
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Jellemz Szempont B2C B2B
Kapcsolat formaja Miikodési Tagsag Miikods partnersé pull folyamatok, k6zé
marketingszovetségstratégiai szovetség, értékes
csatorna kapcsolata
Relativ mérei Miikodési Az értékestt altalaban nagyobb métet, A relativ méret valtozhat
mint a vasarld
Jogi hattér Miikodési Fogyasztévédelmi jc —a fogyasztot jobbe A kapcsolatot a fenndllé szédeési jog, az ipa

tamogatja

szabvanyok és az et szabalyozzak

Atlagos eladasi méret, a
tgyfélkapcsola  potencidlis
életciklusanal  értéke az értékesid
cég szempontjabc¢

Ertékesitési

Altalaban kis eladasi méret, az iig: kapcsols
életciklusana értéke altalaban alacsony
kiszamithato, korlatozza a befektetés oss;
minden egyes tgyféllel valé kapcsolatban

Altaldban nagy és kévetkeze! Lehetvé teszi a nag
és egyéni sajatossagokkal kb beruhazast az egy
kapcsolatokban.

Ugyfelek szami

Ertékesitési

Nagy szam, nagy és atfogé befektetést igér
kapcsolatmenedzsmentbemnle alacsony befektetés
egyes Ugyfelek esetén.

Relativan kevesebb tgyfél kozétt megoszlé befek;
mely gyakra egyedi jellemikkel rendelkezik

Az értékesith képessége és koltsé
az elveszett tigyfele
helyettesitésér

Ertékesitési

Altalaban gyorsan « relative alacsony kéltségg
helyettesithet.

A nagy vasarlok athelyezése bonyolult &igénye:
lehet

Az értékesih  fluggéség

Ertékesitési

Alacsony a fugdisége minder vasarl6tol.

A vasarlé méretét figgéen valtozhat, karos mérté
is lehet

a vasarlotol
A vasarlo fuggsségt az Vasarlé Altalaban életképes alternativak, alacsony a \ Idsigényes életképes alternativakat talalni, a v
értékesiBtsl koltsége, a valtas gyorsan lezajlddhat. koltsége magas lehet. A szervezet szamos
érintheti : valtozas
Beszerzési idkeret, folyamat és Interakcio: Altalaban rovid idkeret, egyszérfolyamat, & Gyakran hosszu éikeret, dsszetett eljaras, tobb ec
a vasarlasi kdzpont dsszetettsé egyszeii vasarlasi kdzpont, ahol egy vagy két e¢ is betdlthet egy vasarléi szerepet, targyat képea
tolti be a beszetzszerepét. szervezet koltségvetési ciklusanak
A masik fél személyes ismere Interakcié: Relativan sok érintkezési pont az értékesik mé¢ Sokréti személyes kapcsol
lojalis vasarl6 esetén is, értékesitk tudasa Sokréti szervezetek kozotti kapcsolat.
vasarlokrél gyakra az informaciés adatbazis
tartalmara korlatozodik.
A kommunikacié szerep: Interakcié: Fuigg a kapcsolat nenperszonalis eszkozélf az Hangsuly a személyes kapcsolaton és a szen

a kapcsolat épitésében
fenntartdsaban

értékesitk tudasa altaldban az informac
adatbazisok tartalméara korlatozodik.

értékesitésen. vasarldi ismerete tobb formaban ¢
helyen tartasa.
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Ezért fontos a fogyaszté tamogatasa a medfdétalyasztovédelmi jogi hattér
megteremtésével. A B2B kapcsolatok alapgatpartnerségre épulnek, melyekben a
partnerek egymashoz viszonyitott mérete &ltéhet (Anderson—Narus, 1990).6Er
viszonyok tekintetében megkulonbdztethetiink szimilet és aszimmetrikus B2B
kapcsolatokat, az aszimmetrikus viszony eseténldiithetiink értékedit, illetve
vevsi dominanciat (Kumar et al. 1995b).

A B2B kapcsolatok jogi hatterét alaptenh a szewési jog szabalyozza.
Emellett az ipari szabvanyok, valamint az etikaitgdyok érvényesiinek a kapcso-
latban. Szamos olyan B2B kapcsolat létezik, aHelek nem kotnek hivatalos szer-
z6dést, hanem hallgatélagos megallapodas torténikjatna felek egymas bizalma-
ra és lojalitAsara tamaszkodva tiszteletben taktandeljesitenek ahelyett, hogy jogi
biztositékokkal bastyaznak kdrbe a megegyezést.

Az értékesitési oldalszempontjait tekintve a B2C kapcsolatokban az éigyf
lek szama igen nagy. Annak ellenére, hogy a kaptteehedzsment nagymértiéés
atfog6 beruhazast igényel, az egyes ugyfelekreljeféktetés nagysaga igen kicsi.
Egy elveszett ugyfél helyettesitése a B2B kaposkittz képest altaldban gyorsan
és viszonylag alacsony koltségen megoldhat6. Ethelle értékesdt fliggisége a
vasarl6tol igen alacsony.

A B2B kapcsolatokrél elmondhatd, hogy a kapcsojlegetésre iranyuld be-
fektetéseik relative alacsony szamu ugyfél kozérlanak meg, igy lehetségeét s
elengedhetetlenlll szikséges az ugyfelek egyedimdinek figyelembe vétele.
Egy-egy vasarlo elvesztésének pétlasa bonyoluldd@gényes tevékenységet kivan
az értékeslt részédl a specializalt kapcsolati jelleg miatt. Az értsié vasarlotoli
fuggoségét nagymeértékben befolyasolja a vasarlo mékeems mérték is lehet e
fliggoség, ha az értékesitulzott mértékben tamaszkodik egy-egy éjéve. B2C
kapcsolatok esetén weasarlo értékesiitoli fuggésége tekintetében is igaz lehet,
hogy a ved viszonylag gyorsan, alacsony koéltségen valthazdbsdt. Ezzel szem-
ben a B2B kapcsolatok esetédigenyes és koltséges lehet mas ellatasi alternativa
talalni. Emellett egy beszallitévaltas a partnedsaatban mas tagokat is érinthet.

A vews és elado interakcidjattekintve jelents kilonbség mutatkozik a be-
szerzési ilkeret, a beszerzési folyamat é€s a vasarlasi ostsagfeekintetében. B2C
kapcsolatokban a rendelkezésre aliékatet altaldban révid, a folyamat egyszea
vevsi szerepkort egyének toltik be. A B2C interakciéésosok vet sok érintkezési
ponton keresztul kapcsolodik az érték@ddibz. A kapcsolat dsszetettségeét struktu-
ralhatjak informacids adatbazisok, amelyek megkdheyik az interakciot; a kom-
munikcié gyakran nem személyes, bar a fogyasztpdnaszkezelés soran kifeje-
zetten a személyes kozrékddéssel feloldott problémamegoldast preferaljak. A
B2B kapcsolatok interakcioit jellemzi, hogy a beaggsi idbkeret gyakran hosszu,
Osszetett eljaras, melyet a koltségvetési ciklusdiefolyasolhatnak, a vasarlot kép-
viselheti tobb egyén is. A korlatozott szamu paekeek koszonhéen a személyes
kapcsolat fokozott hangsulyt és szerepet kap aétokzemélyes és szervezetkozi
kapcsolatokban (Gruen 1995). Mandjak (2000) magytatasai szerint szamos sze-
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repld hazankban nem ismerte fel a kapcsolati differdéasikeheiségét, megmarad-
va az arverseny szintjén.

Osszefoglalva: az (izleti kapcsolatok jell@mmagymértéli eltéréseket mu-
tathatnak attél fugten, hogy B2B vagy B2C kontextusban vizsgaljuk-ekato
Emellett killdnbséget kell tenni a tranzakciés &agcsolatorientélt csere kozoétt. Az
1980-as években a kapcsolatmenedzsment fontosgéganmalova valt, kiléndsen
a szolgaltatasi szektorsebtorése kovetkeztében.

2.1.2.A kapcsolati marketing és kutatasi iranyai

A kapcsolati marketing értelmezésekor azt tapasrtalhogy e fogalomnak szamos
megkozelitése létezik. A koncepcido magésebr a B2C piacokon jelent meg, de a
B2B kapcsolatok vizsgalatanak jelés¢ge is kilon kutatasi teret nyert adddsek-
ben. A vizsgalt kapcsolatok foldrajzi kiterjedé$e® vizsgalati aspektusokat és ku-
tatasi prioritdsokat teremtett, melyek elkilonuléserkans ugyan, de e folyamattal
parhuzamosan zajlik a kutatasi tapasztalat csé&®jéelhasznélasa. A kapcsolati
marketing megragadasa céljavaléaktitatasi iranyvonalakat térképezem fel a ko-
vetkekben — ebszor a specializdlodasok mentén.

A kapcsolati marketing kifejezést Leonard Berryzmddta ebszér az AMA
(American Marketing Association) 1983-as konfer@jfmi. A kapcsolati marketing
fogalma egy Uj korszak mérfoldkdvet fémjelezte (Ber983). Berry 6t kapcsolati
marketingstratégiara tett javaslatdiként a B2C kapcsolatokra koncentrélva. Ezek
a kovetkedek: alapvei szolgaltatds (core services), kapcsolat testrdésza
(customization), szolgaltatas6\itése (service augmentation), kapcsolatarazas
(relationship pricing) és a bélsnarketing (internal marketing), bar az utobbi két
stratégiat a kevésbé nélkilozhetetlen elemek ko#dja ké$bb (Berry 1983; Berry
2002). Aszolgaltatdsmarketing és menedzsment-orientacl®aa-as évekit jelen-
t6s tudomanyos eredményeket mutatott fel a szolgalét modellezésében, annak
minéségi aspektusai fejlesztési letmdgeiben és mérésében (Parasuraman et al.
1988), valamint a kapcsolati marketing alapkdveileeikasaban is jelafd szerepet
toltottek be (Berry 1983).

A kapcsolati marketinggel foglakozo kutatok tobbmsrtja specializalédott a
szolgaltatasmarketing tertiletére B2C kapcsolatokat vizsgalvak a kapcsolati
minéségmeghatarozasara és annak vizsgalatagy hangsulyt fektetnek. E kuta-
tok, kutatdécsoportok kozil két, karakterisztikusdhuilonithed iskolat tudunk beha-
tarolni. Létezik egyészak-amerikai(Levitt 1969; 1986, Berry 1983; 2002, Crosby
et al. 1990; Berry—Parasuraman 1991; Parasuramah £988, 1994) vonal; vala-
mint ugyanezen a téma- és uzleti terlletre fokusaakkandindv iskola
(Gummesson 1987, 2007; Liljander—Strandvik 199%jn&ros 2000, 2007; Jarvelin
2001; Holmlund 2001, 2008). Mindkét iskola @@gmenedzsment fékuszu; alkal-
mazzak és haszndljak a kapcsolati daérg fogalmat és dimenzibit. Kutatdsi méd-
szereiket tekintve az amerikai iskola modellez riépigkusan tesztel, mig a skandi-
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nav vonal gyakran tamaszkodik esettanulmanyokrga&aglati érvényességet vizs-
galva és tesztelve.

A kapcsolati marketing és menedzsment mint 6néjlGanyzat azonban nem
minden kutatd szerint egyérteimPels (1999) a kapcsolatmenedzsmentet a fogyasz-
téi- és az ipari-termél piacokon vizsgalta, kutatva, hogy miben kulénkéaicse-
rekapcsolatok modellezése a két kuloribfillemzikkel bird piacon. Kilonbséget
tett a vew, valamint az eladd kontextustdl fiiggsajat észlelésén alapuld
cseremegitélési dimenzidiban. Pels (1999) szadnt minden esetben alkalmas a
kapcsolati marketing az elad6—ve§ kapcsolat menedzselésérehiszen ha az
egyik aktor kifejezetten a tranzakcids elemekreufzél a csere soran, akkor a tran-
zakcios marketingnek is létjogosultsaga van a pseneerek marketinges eszkdzta-
raban. Feltarja 82C és B2Bpiacok lehetséges kllénbségeit, de nem zarjaski, s
keresi a hasonld tkodési jelleméket. E felismeréssel parhuzamosan sziletett az
Uj-zélandi kutatok altal kezdeményezett kutatasidepcid, amely &ranzakcids és
kapcsolati marketinget szintetizalja az ugynevezett Contemporary Marketing
Practice-szel (CMP), azaz ,mai marketing gyakaoalatimely a dichotomikus meg-
kozelitést atvezeti egy arnyaltabb, gyakorlati gzentbdl alkalmazhatébb modellbe
megalapozva ezzel eggnglo-ausztral kutatasi iranyt (Coviello-Brodie 2001;
Brodie et al. 2008). Ez az iskola mar utal a h&ldzdontossagara, ami atfogja a
véllalati kapcsolatok teljes halojat és rendszeadzapcsolatok, a partnerek egymas-
hoz val6 viszonyéat. A halézati marketing célja, ZWeg Uzleti network haléjat, mint
az egymassal érintkéz osszefliggésben all6 kapcsolatok 6sszességéhdénas
fenntartsa és a hasznositasi |6kégek kihasznalasat maximalizalja (Coviello—
Brodie 2001; Révész 2011).

A szamos kutato figyelme dszpontosul a B2B kaptshkia. Egy csoportjuk
az észak-amerikai B2B iskolaernybje ala sorolhaté (Dwyer et al. 1987; Morgan—
Hunt 1994; Kumar et al. 1995a, 1995b; Scheer e2@03). Ez az iskola az észak-
amerikai szolgéaltatasmarketingifanyabdl valt ki azzal, hogy a B2B kapcsolatokra
specializalodott. Ez a csoport atveszi a szolg@taenedzsmeminéségorientaci-
Ojat és koncepcioit, melyeket kifejezetten a véllalatkéapcsolatokban értelmez. A
kapcsolati minéségethelyezi a vizsgalatok kézéppontjaba — alaf@etdiadikus
relacidkat vizsgalva, kevésbé részletezve a kapckmjalmat, értékmegragadasat és
halozati aspektusait.

A kutatécsoportok kozil arurdpai gyokeni IMP csoportot (Industrial
Marketing and Purchasing Group) kell kiemelni, mell tagjai nem kifejezetten a
kapcsolati marketinget, hanem az egyiitiidés kilonbd szintjein vizsgaljak az
értékteremtés aspektusait (Hakansson 1982; HakarSeehota 1995; Ford et al.
2002; Ford—Hakansson 2006; Anderson—Narus 1984), 19®8; Ritter—Gemiinden
2003). Kiemelten targyaljak azleti kapcsolat értékét mely a vallalatkdzi kapcso-
latok értékeinek létrehozasat és azok elosztastdlnmzza (Wimmer—Mandjak

19 E kényvben bemutatott primer kutatasa soran aliaditi modszertant jeleis mértékben befolya-
solta ezen B2B iskola Prof. Lisa Scheernek, a kutaastjének kdszonhéen (v.0. 4.3. fejezet).
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2003). Hakansson (1982) interakciés modelljébeaprsolatisag alapjanak a csere-
eseményeket tekinti. Az Uzleti kapcsolatokdtsmaki, gazdasagi és tarsadalmi as-
pektusok mentén vizsgélja. Az értékteremtés aztagykodés kulonbdz szintjein
térténhet, agy mintsere vagy tranzakcio, epizdd, interakcié, majd hezabb ta-
von kapcsolat valamint tobbszerefil esetén egy szélesebbdldzati szinten
(Hakansson 1982; Hakansson—Snehota 1995; Mandf#k Zkelei 2006; Vilmanyi
2008; Badi-Schubert 2011). A kulonkbzszintek kdzotti elmozdulas egyik kulcs-
elemének tekintik az &, hiszen az Uzleti kapcsolatok valtozasa, alakudasidbe-
liség mentén ad modot a partnerek viselkedési dstegikodési mintainak kialaki-
taséra (Mandjdk 2005; Gelei et al. 2010; Gelei-N@n@011). A kapcsolatot min-
dig egy hélozat részeként értelmezik, hiszen e@d dizinti kapcsolat hat a
halozatra, de a halozati valtozasok is tukdirek a két partner kézotti kapcsolatban
(Mandjak 2005). A kapcsolati migéget a kapcsolat értékdefinicijan belul értel-
mezik (Vilmanyi 2008).

A kapcsolati mibséget mindegyik iskola megragadja valamilyen foramab
de a fogalom értelmezése és alkalmazasajdéhet annak fuggvényében, hogy mi-
lyen fogalom- és célrendszerrel dolgozik az adotatd vagy kutatdcsoport.

2.2. A kapcsolati mitiség fogalomrendszere

A kapcsolati midség szakirodalmi attekintése soran szamos tanulyaatalalko-
zunk, melyek a kapcsolati niigéget, annak dimenzioit,sétltételeit és kdvetkez-
ményeit targyaljak (1. melléklet). Kijelentldethogy a szakman belll nincs egységes
allaspont a kapcsolati niieég definialdsaban és dinamikajanak feltarasaban.

A kovetkedkben kiemelek néhény torekvést a kapcsolatios®g definiala-
sara. Rendérlvként a B2C és B2B elkilonitést hasznaltam, nkelgebelll histo-
rikus rendben tekintjlik at a kiemelt szskanegkdzelitéseit.

A kapcsolati midség koncepciojat a kapcsolati marketingelméletek, -
kutatdsok egyik eredményének tekinti a szakirodglomyer et al. 1987; Crosby et
al. 1990; Rauyruen et al. 2005). Szamos kapcsolatiség-interpretacio sziletett a
kapcsolati marketingen belll, melyek kilénbdmddon modellezik a kapcsolatot,
arra keresve a vélaszt, hogyan tudjuk megkulonhiizaejé és a rossz kapcsolatot.
Mi az, amit a kapcsolatban résztédelek értékelnek az egyittikbdés soran? Mi-
ben ragadhatbéak meg a kapcsolatiséyi jellemasi?

Alapdefinicioként gyakran a svéd Evert Gummegd@87)megfogalmazasa-
ra hivatkoznak, aki az ugyfél altélszlelt minsségi formak egyikénektekinti a
kapcsolati midséget, mely az tgyféllel Iétrejéunterakcio soran érzékellden hat
az ugyfeél szolgéltatasi miségmegitélésére és a hosszu tava kapcsolabseigétre
(Naudé—Buttle 2000). A kapcsolati nigeg azt fejezi ki ebben a megkdzelitésben,
hogy a szolgaltatd szervezet tagjai mennyire képéserperszonalis szinten az
ugyfélben elégedettséget kivaltdb médon kapcsoldsdakitani és fenntartani. E de-
finicio szerdje nem lép &t az interperszondlis, interakciosterirde megfelélala-
pot biztosit a k&sbbiekben arra, hogy a skandinav iskola a szol@dtahirbséget
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konceptualizalhassa, a kapcsolati ésiéget hosszu tavon, a folyamatosan zajlé Ggy-
félkapcsolatok miéiségformaléd dinamikdjaként értelmezhesse (NaudeleB2A0O;
Gronroos 2007).

Veronica Liljander és Tore Strandvik (1995) finntdidk szolgaltatdsmarke-
ting kontextusban létrehozott kapcsolati égmodelljikben alkalmazzak az IMP
csoport altal mér felvazolt, tianzakciok, az epizédok, valamint a kapcsolatok
mint epizédok sorozatabol felegigszlelés elkulonitését, jelezve a kapcsolaték id
beliségének fontossagat. A szolgaltatdsmarketingmetsolatos kutatasok soran az
ugyfél minsségértékelése jelentette azoeleges szempontot, melyet az a tény is bi-
zonyit, hogy az ezen a téren sziletett tanulmatjlofiségikben a véwszemszogé-
bol értékelték a kapcsolatot. Gronroos (2007) azombagallapitja, hogy ez a kon-
textus is kétszeref, azaz diadrdl van szd, ahol a kapcsolatiosig észlelése
mindkét felet érinti. Az elado is képet kivan alkoarrol, hogy milyen az ugyfél
mindségmegitélése, még ha ez a megkozelités a B2Bdiafmdan nagyobb jelen-
téséggel is bir.

Maria Holmlund (2001, 2008) szolgéaltatdsmenedzsraspektushol a kdvet-
kezoképpen definialta a kapcsolati miséget: ,Az észlelt kapcsolati néiség az Uz-
leti interakcidk kdzos kognitiv értékelése a didohakét vallalatdnak kiemelkéd
fontossagu szergfilaltal. Az értékelés magaban foglalja a megvatdstiérakciok
0sszehasonlitdsat olyan hasonlésagokkal bird,séhes alternativ interakciokkal,
melyek Osszehasonlitdsi sztenderdként alkalmazhdtéadmlund 2008, 35. o0.).
Holmund (2008) harom dimenzidt hatarozott meg ackalati mirbség értelmezésé-
re: (1) technologiai, (2) interperszondlis (egyéni és vallalati szitit, valamint (3)
gazdaséagiaspektusok Kiemeli, hogy a korabbiaktol eli&en a kapcsolati miség
nem csupan a szolgaltatasi epizdédok és az ezelle igyfélkapcsolat egyéni szin-
ti interperszonalis aspektusaval rendelkezik, haréialati szinten is formalddik a
felek kdzotti egyfajta tarsas viszonyként. E dimékzgyéni szint megragadasa a
bizalom, az ismeretség, a tisztelet, az azonossagkézds 6rom elemein keresztil
torténik. Vallalati szinten a partnerek kdzotti Kaiot és a szervezetek kdzotti von-
zast vizsgélja. Ezen talméen technolodgiai és gazdasagi aspektusokat is fasgya
kapcsolati miség keretei k6zott, az un. PRQ (Percived RelatiprQuality, azaz
észlelt kapcsolati mirbség modelljében. A technoldgiai aspektus soran azad| a
szolgéltatas folyamatara koncentral, annak haté&dgiy megbizhatéségi, flexibili-
tasi, gyorsasagi, biztonsagi és innovacios karsktéaira épitve hatdroz meg ki-
meneti elvarasokat. A gazdasagi aspektust kapcetdayok és kdltségek csoport-
jara bontja (Holmlund 2001). E tekintetben Holmlutidiép azon a szemléleten,
hogy a kapcsolati mifséget csupan a személyes interakciok kapcsolatie¢leata-
rozzak meg. Tanulmanyaban ravilagit, hogy gazdasagechnoldgiai elemek is ré-
szét képezik a kapcsolati ndsegnek. Ezzel a megkdzelitéssel Holmlund szintetiza
lasi Iépést tesz a B2B kapcsolatokkal foglalkozd?Ibsoport megkdzelitésének ira-
nyaba.
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A szolgéltatasmarketing-orientaltsagu kutatasoskiitését koveéten térjink
at a specifikusan vallalatkdzi kapcsolatokat tarduigozé kutatdk kapcsolati ndin
séggel dsszefuggnterpretacioira. Dwyer és szétarsai (1987) a kapcsolatisémy
lyamat-orientaltsagat és idbeliségét ragadjak meg. A kapcsolati ndiséggel
konkrétan még nem foglalkoznak, de a kapcsolatketanrg kutatasi keretei kbzott 5
fazisra bontjak a kapcsolat kialakuldsat — alaf@®etB2B kontextusban vizsgalva
azt. A kapcsolat kialakulasanak egyes fazisaihqzcéalati mirbségdimenzidkat
kotnek, ilyen a kapcsolat kibontakozasanak fajedlemz’ normakialakitas, éwi-
szonyok és méltanyossagi aspektusok mérlegeléseasbk kialakitdsa. A kapcso-
lati min6ség egyik kulcsdimenzidja az elkdtelezettség, amyd® és szekgarsai
(1987) modelljében a kapcsolat kialakuldsanak ¥éggzisat képviseli. E modell
megragadja a kapcsolati migeg esszenciajat, anélkil, hogy definidlna. A kalaes
ti minéséget egymasra épilolyamatok outputjanak tekinti, melyek egy nem meg
hatarozott idsikban, a kapcsolatisag kiulénBdazisaiban alakulnak ki.

Anderson és Narud 990) a gyarté—disztributor kapcsolatrendszerétetie-
zik, melyben azt vizsgéljaknilyen valtozok hatnak az elégedettségremilyen
mediatorszerepe van a bizalomnak és méas kapcsoiafiségi dimenzidknak. A
kapcsolati midség kifejezést e kutatoparos sem hasznalja, déralkaa mint kon-
cepciét a modellalkotas soran.

Morgan és Hun{1994) a kapcsolati marketingen belll vizsgaljeekdtele-
zettség és a bizalom kapcsolatat a B2B kapcsoktedditve. A kapcsolati marke-
tinget Aaltalanossagban olyan marketingtevékenysegiéfinialja, mely sikeres
kapcsolati cserét kivan megalapozni, fejleszteni denntartani. Feltérképezik az
érintett, vizsgélt, ugynevezett kozponti vallalaidocal firm) bellli és azon kivili
partnerkapcsolat-rendszerét. KMV (key mediatingalde, kulcsfontossagu kézve-
titévaltozd) modelljikben arra keresik a valasailyen 6sszefliggés van a bizalom
és az elkotelezettség kozp)tmilyen flggetlen valtozok befolyasoljak e képkao-
lati minéségi dimenzidt, és ezek milyen eredmeényvaltozoltadk. Tanulmanyuk
inditotta el a kapcsolati mhiség modellezésének aradatat. Gruen (1995) atveszi é
kiegésziti Morgan és Hunt modelljét azzal a modsstl, hogy a B2C kapcsolato-
kat vizsgalva az elkotelezettség és a bizalom melkelégedettségeis a kulcsfon-
tossagu kozvetivaltozdk kdzé sorolja. E két kutatast kddaext altalanossa valik az
elkotelezettség, a bizalom és az elégedettség t-kayprsolati mifiségi dimenzidk
— beépitése a kapcsolatok modellezésekor. Szanat laperacionalizalja és tesz-
teli a kapcsolati mifiség koncepciéjanak dimenzioit és komponenseit. Vidip
szamos szituacio- és kapcsolatspecifikdsegymasra is hatdé dimenzidja lehet, me-
lyek kihatnak a kapcsolati miség konceptualizaladsara és operacionalizalasara
(Rauyruen et al. 2005).

Scheer és szejtarsai (2003) vallalatkozi kapcsolatokat vizsgéaldakasaik
soran kiemelték, hogy a partnerek a kapcsolat solgéan értéket hoznak létre, me-
lyet 6ndlléan, egymastol fluggetlendl nem tudnaretizalni. A kapcsolat 1ényegi-
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ségének azt tekintik, hogy a partnerek hogyan malkidljak az eallithato értéket
€s hogyan torténik a megtermelt érték felosztapartnerek kozott. A kapcsolati
minéség kulonbds dimenzidit, és a kozottuk megjeleé egymasra hatastebben
az aspektusban vizsgaljak, a méltanyossagnak &byaesolati mibségdimenzidkra
gyakorolt hatdsat mérik, mint a bizalom, a kapdséddytonossag, az ellenségeske-
dés és ailmtudat.

Walter és szefitarsai (2003) ipari beszallitok kapcsolatrendszei&tgalva
keresik, hogy a beszallitok milyen hatast gyakakla kapcsolati miségre. Mo-
dellalkotasuk soran kapcsolati minéséget olyanmagasabb rendi, tdbbdimenzi-
0s szerkezetnek tekintik, mely kapcsolatonként mésediziokra épilhet; de kieme-
lik, hogy az alapvétdimenziok kdzé a vév elégedettség, a bizalom és az elkétele-
zettség tartozik.

Ford és Hakansson (2006) szerint sok olyan megkégzemodell Iétezik az
Uzleti kapcsolatok megértésére és azok iranyitasaetyek a kapcsolatmenedzs-
mentet a vallalatkdzi viszonyokat befolyasol6 ezkiéit és technikaként kivanjak
alkalmazni a gyakorlati életben. Megallapitasakrint az Gizleti tevékenység elen-
gedhetetlen kimenete a kapcsolat mag&mellett kijelenthet, hogy egyik fél sem
tudja teljes mértékben kontrollalni, meghatarozpi. dlapvebten vitatjdk, vajon
megfeleb kiinduld pontot nydjthat-e egy vallalat vizsgalats fejlesztése a marke-
ting és menedzsment eszkoztarat felhasznalva azeéllal, hogyan értékesitsiink
adott aron elfogadhaté szinprofitot termed termékeket. Nézetiik szerint olyan re-
lativ vilagban élink, melyben a rendelkezésre @thnologia és az lzleti leldsé-
geket nyujto kereslet is egymassal kapcsolath® Magy kapcsolatban allé, sokféle
jellegzetességgel rendelkez szervezetek interakcidinak eredménye (Ford—
Hakansson 2006). A szervezetek kozott |éti@jstruktirat az interakciok eredmé-
nyének tekintik, amit az is befolyasol, hogy a résw partnerek milyen célokat és
eszkozOket tartanak a kapcsolati hal6zatban kisédnak a multbeli tapasztalatatok
és az adott helyzet elvarasinak fuggvényében. Aeatiag vizsgaldédasat tevékeny-
ség — alapu megkodzelitésnek tekinti, mely egy kénkrllalat szamara nyuijt
véllalatspecifikus stratégiat és a vizsgalt vatldial termelt értéket maximalizald,
mikodeési dinamikat.

Az IMP csoport a kapcsolatot kdlcsonodsségi origafaénterakcionak tekinti
két olyan vallalat kdzott, melyek viszonossagi alamlkotelezettek egymas felé
(Hakansson—-Snehota 1995). Az IMP egyik kapcsolatisségmegragadasa a ko-
vetked: a kapcsolati mitiség a kontaktus természetének atfogd értékelése-{Wo
Ennew 2004). A kapcsolati ntigég egyes dimenzibit azonban nyomatékosan hang-
sulyozza és haszndlja az IMP csoport az értekEfsimatok soran. Erre példa a
partnerek befektetési hajlandésdgaa kapcsolatba (Ford et al. 2002). A technol6-
giai valtozasok intenzitdsanak kdszordieet nagyon sok vallalat arra kényszerdilt,
hogy kapcsolatait fokuszaltan mélyitse; ami gyakdeg annyit jelent, hogy keve-
sebb partnerrel egytttikddve 6sszetettebb feladatok megoldasa jelent &shiaz
intenziven nemzetk6zivé valé versenyben. E szoompéracié elengedhetetlenné
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teszi a befektetést a kapcsolat fejlesztésébe adkapcsolati miiség marketinges
megkdzelitésében 6nalld dimenzidként jelenik megdFHakansson 2006).

A kapcsolati mibség definialasanak és modellezésének szakirod étiekird
tése alapjan osztom azt az allaspontot, gy lehet altalanos modellt alkotni a
kapcsolat mingségének értékelésére vonatkozodValter et al. 2003; Rauyruen et
al. 2005; Hetesi—Vilmanyi 2011). A kapcsolati ii8@g egyes dimenzidit szamtalan
kutatdsi program elemezte az elmult évtizedekbemtds azonban megvizsgalni,
hogy milyen dimenzidk befolyasoljak az adott komtskkapcsolati mifségének
észlelését a kapcsolat kialakuldsa és kulohl@zisai soran. Ennek érdekében a ko-
vetkedkben attekintem azokat a kapcsolati ési@égdimenzidkat, melyekkel a szak-
irodalom feldolgozasakor leggyakrabban taldlkozhlatuvalamint kiemelkegken
fontosnak tekinthék az empirikus vizsgalat tekintetében.

2.3. A kapcsolati mitiség dimenzidi a vallalatkdzi kontaktusokban

Az elébbiekben lathattuk, hogy a kapcsolati g8ég definicioja sokrét Akar hasz-
nalja egy adott kutaté vagy kutatocsoport a kagtsolindség megkozelitést, akar
nem, a kapcsolatok leirasakor kulonbdapcsolati mifiségdimenzidkat ragadnak
meg. Kijelenthe, hogy a kapcsolati miség egy multidimenzionalis fogalom,
mely a vizsgalt diad kapcsolatatdl, iparagtdl, ggéb, kontextusspecifikus ténye-
z6ktél figgéen mas sulypontot helyez az egyes dimenzidkra €llékiet). A kap-
csolati mirbséghez kaddé szakirodalom attekintésekor azt is vizsgaltam yemil
dimenzidkat tartanak fontosnak az egyes kutatasginsannak érdekében, hogy ki-
valasszak azokat a dimenzidkat, melyek méltanydssadkapcsolodd viszonyéat
mindenképpen vizsgalni kell az empirikus kutatédsus@2.2. tablazat). A szakiroda-
lom attekintésekor 29 kutatast rendszereztem, ezekutatécsoportunk programjét
is hozzakapcsoltam harmincadikként azzal a cdilady feltérképezzem a leggyak-
rabban haszndlt kapcsolati dimenzidkat, a kapc83& és B2C jellegét, valamint
azt, hogy melyik szereflszemszogél torténik a kontaktus vizsgalata. Az attekin-
tett szakirodalom feldolgozésa alapjan egyérteimkimutathat6, hogy a harom leg-
fontosabbnak tartott dimenzié a bizalom, az eléteélg, valamint az elkotelezett-
ség (Dwyer et al. 1987; Morgan—Hunt, 1994; Grueds]lHennig et al. 1997; Smith
1998; Lang—Colgate 2003; Hetesi—Vilmanyi 2011).

E harom dimenzid részletes vizsgalatat nélkiultzleeteek tartom. Témank-
hoz kotdéen a méltanyossag dimenzidjat is attekintem kitgien az Uzleti tudo-
many megkozelitésében. A szakirodalom arra is ratotif hogy a hatalmi évi-
szonyok, a kapcsolatban résztdelek kozotti figgsegi viszony jelerdls mérték-
ben eésitheti vagy gyengitheti egyes dimenziok szerepkamcsolatban. Szamos
esetben targyalja a szakirodalom a felek kdzotiperacio, koordinacio és kommu-
nikacié kérdését. Ezen dimenzidk az egyiiktédési hajlanddésag 6sszefoglald al-
cim ala sorolhatok. Ezek ellenpontjaként emltihetkonfliktus (Anderson—Narus
1998; Lang—Colgate 2003; Scheer et al. 2003), lans#iges viselkedés, neheztelés
(Kumar et al. 1995b) dimenziécsoportja.
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2.3.1.Bizalom

A bizalom kérdésével a tarsadalomtudoméanyok tohbeee, példaul a szocioldgia,
pszicholdgia, Uzleti tudoméany és szervezeti visikeis foglalkozik. Ennek ered-
ményeként a bizalom konceptualizalasara szamos dmeljtes létezik (Rotter 1971;
Deutsch 1973; Moorman et al. 1992; Morgan—Hunt 1$8tuyruen et al. 2005). A
bizalom jelentsége leginkabb akkor érzékelbyeamikor az interakcio soran a sze-
repbbnek ,nincs kozvetlen rdhatasa a folyamatokra, éssnleheisége megérteni,
felfogni vagy elledrizni a masik ember cselekedetét” (Vadasi 2009hiZalom
konceptualizalasakor olyan egyéni vagy csoport tgzielvarasnak tekinthét
(Ganesan—Hess 1997),

— melyre hitelesen lehet tamaszkodni, hivatkozni asikn&l szava, igérete,
irasbeli vagy szébeli nyilatkozata alapjan (Rott®71, Moorman et al.
1992);

— mely meggyzédés a masik fél pozitiv szandékarol és hozzadbbsaég
kockazatos korulmények esetén is; a masik fél jdatd szandékaba vetett
hit (Deutsch 1973).

A vevé—eladd diad kapcsolatban a bizalom tobb szintemeigjelenhet. Szuk-
séges megkulonboztetni az egyéni és a szervehstitlezt, valamint az ezen entita-
sok kozott 1étrejohét bizalmi viszonyt. Ezek alapjan elkilonitbdtl) az elado és
vew szervezeteket képvigeszemélyek kzotti interperszonalis bizalom; (Bgar-
vezeteket képvisélszemélyek onallo értékitélettel rendelkezhetngladner szer-
vezetbe vetett bizalmat illén; (3) egy adott személy onallo értékitéletteldedn
kezhet a sajat szervezetbe vetett bizalmatsélet melyet a szervezeti viselkedés
vizsgal; ezen tulmdien bizalom létezhet (4) a két vallalat kozott seeeti szinten
is (Ganesan—Hess, 1997).

Berry és Parasuraman (1991) szolgéaltatdsmarketegkozelitésikben azt ta-
laltak, hogy az ugyfél—vallalat kapcsolatok kiépéeez a bizalom és annak me-
nedzsmentje feltétlenll szikséges, hiszen az ligydeoblgaltatas élvezete és tapasz-
talasa @ltt vasarolja meg a szolgaltatast. A délsiek soran Berry azt hangsulyozza,
hogy a bizalom a lojalitas @eltétele (Morgan—Hunt 1994). Morgan és Hunt (1994,
23. 0.) definicidja szerint ,bizalom akkor létezilq az egyik fél biztos cserepartnere
szavahiheiségében és integritdsaban”. Gruen (1995) szerbizadom azt jelenti,
hogy a vizsgélt szergpbiztos abban, hogy a masik fél varhato viselkedésikes
eredményeket hoz Iétre. Rauyruen és gitérzai (2005) szerint a bizalom megérté-
se és a lojalitasra gyakorolt hatdsa meghataro&2aBakapcsolatok fejlesztési és
menedzselési stratégiajat.

Kumar és szeftarsai (1995a) a bizalmat multidimenzionalis fogahak te-
kintik, melyben két elem, adgszinteség és a joindulat kapnak kiemelt szerepet. A
6szinteség, becsuletesség (honesty) eleme a padmeshihdiségére, az igért ko-
telezettségek megtartdsara utal. A masik kiemehlbmelem a joindulat, j6akarat
(benevolence), melyet abban a tekintetben haszn&iogy a partner érdekelt és ér-



2. A kapcsolati marketing és mségdimenzioi 43

dekléds a véllalat boldoguldsaban. Nagy és Schubert (26873 szemléletet a hiten
alapul6 bizalom-megkdzelitések kdzé sorolja.

Das és Teng szintetizlta az Un. kocké&zatalapUdozenegkdzelitéseket a
kovetked modon: ,a bizalom pozitiv vélekedés a masik fépatartasarédl akkép-
pen, hogy a kérilmények barmiféle valtozasa esatémem cselekszik opportunista
maodon. A bizalom tehéat azt jelenti, hogy dnkéntdearkazatot vallalunk abbdl fa-
kadbéan, hogy sebezldge valunk a masik fél altal” (Das-Teng 2004 In Nagy
Schubert 2007, 5. 0.).

Az IMP csoport vizsgélatai soran a bizalom kdzpsnérepet tolt be. A tarsas
csere — Gelei-Mandjék (2011) forditasaban tarsadadere — soran a bizalom fon-
tos szerepet tolt be, cstkkentve a felek kozorbiytalansagot kilondsen akkor, ha
kulturalis vagy foldrajzi tavolsagok feszilnek atparek kozo6tt. A bizalom kiépité-
sét Hakansson (1982) olyarsigényes folyamatnak tekinti, mely nemcsak a szemé-
lyes tapasztalatokon alapul, hanem az epizédolndétiejod termék/szolgéltatas-,
informécids-, valamint pénzlgyi csere sikerességéimggvenye. A bizalom defini-
alasa az IMP megkozelitésében a kovetkgaz egyuttnikods felek egymasba ve-
tett hite arra vonatkozéan, hogy az egyiikidé partner nem fog opportunista mo-
don viselkedni, azaz oly médon, hogy cselekedéitt B gondolna végig az adott
akcié masik félre gyakorolt hatasat, s sajat érdaiadlett figyelembe ne venné a
partner fél érdekeit is” (Gelei-Mandjak 2011, 386. Mandjak (2002) a bizalom
tényedjét mint nem gazdasagi jelleglemet kapcsolati szinten értelmezi.

2.3.2.Elkotelezettség

Thibaut és Kelley (1959), majd a ké&biekben Cook és Emerson (1978) a tarsas
csere kontextusaban foglalkozott az elkotelezettgggésével. Morgan és Hunt
(1994) KMV modelljében az elkételezettség kdzpwattozoként szerepel. Az elko-
telezettség definicidjahoz Moorman és sétmsai (1992, 316. 0.) megkdzelitése
nyujtotta az alapkoveket, mely ,a kapcsolati ellgitettséget tartds elhatarozasnak
tekinti egy értékes kapcsolat fenntartasatdtet. A Morgan és Hunt (1994, 23. 0.)
féle definicio szerint ,a kapcsolati elkotelezegtaserepartnerként egy olyan meg-
gyozédeés, amely a masik féllel tori@riolyamatos kapcsolatot oly mértékben fon-
tosnak tartja, hogy fenntartasanak garantalasalaoanmlis ebfeszitést tart sziukse-
gesnek.” A szolgéltatasmarketing tekintetében Bégyarasuraman (1991, 139. 0.)
»a kolcsonos elkotelezettséget tekintik a kapcepiaés alapjanak”. Gruen (1995)
épit a Morgan és Hunt féle definiciéra, hozzatéwmy a B2C kapcsolatokban az
elkotelezettség kisebb szerepet jatszik a bizalamés az elégedettséghez viszo-
nyitva. Dwyer és szebrarsai (1987) szerint az elkdtelezettség a cserepak ko-
z6tti folytonossag zaloga.

Kumar és szefitarsai (1995a, 1995hb) alldspontjuk alapjan az elk@ettsé-
get a magotte rgjl motivacidés szandékok hatarozzak meg, melyek kidairhat ne-
vesitenek, mégpedig a Wiegzemszdgéh vizsgalt affektiv elkdtelezettséget, az el-
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ado6 szemszdgébvizsgalt befektetési hajlandésagot, valamint pdsalati folyama-
tossagra vonatkozo elvarasokat mindkét fél szengdwtig

Skarmeas és szétarsai (2002, 760. 0.) szerint az elkotelezettsztgedenti,
hogy ,egy vallalat mennyiben elszant szoros é®dakpcsolat fenntartasara egy
partnervallalattal, mely soran a kapcsolat folysségat, a viselkedési és érzelmi el-
kotelezettségi komponenseket Iényeges elemeknektit€k Az elkotelezettség
folytonossagi komponense utal a vizsgélt véllat@inslékara a kapcsolat fenntarta-
sét illeben. A viselkedési elkdtelezettségét jelzi, hogyymiil mértékben hajlandé a
vizsgalt vallalat segitséget nyujtani beszallitéjdszilkség esetén. Az érzelmi elko-
telezettség arra utal, hogy mennyiben létezik kalptiskotelék a vizsgalt vallalat és
beszallitéja k6zott (Skarmeas et al. 2002).

Achrol és Anderson—-Weitzre visszavezetve az IMPagds hasznélja az el-
kotelezettség fogalmat, melyben ,két egyiitkdds vallalat altal 1étrehozott Gzleti
kapcsolatnak a felek altal észlelt folytonossagatyy jovbbeni potenciélis ndveke-
dését ragadja meg” (In Gelei-Mandjak 2011, 204. Axz)elkotelezettséghez szoro-
san kapcsol6do fogalomnak tekintik az Uzleti kafatstolytonossaganak elemét,
mely a kapcsolat tovabbi folytatdsanak valogzégét ragadja meg (Gelei—-Mandjak
2011). Sharma és szétdrsai (2001) részletesen strukturdljak az elkdedteég fo-
galmat, mely soran a viselkedési és érzelmi elkéettség mellett kutatdsaiban fel-
hasznalja a kalkulativ kognitiv elkdtelezettségitpoz mint értékalapu — és negativ
— mint a korlatozo feltételek miatt fenntartotterrhajat. Emellett ez a kutatas meg-
emliti a tarsadalmi kotelezettség alapu elkdtetegget, mely kit nyomas hatasa-
ra fenntartott kapcsolatra utal.

2.3.3.Elégedettség

A vewi elégedettség vagy Ugyfél-elégedettség évtizedakaa Uzleti tudomany
vizsgalodasi témai kozott szerepel. Kotler (2008pélilapitasa szerint az egyik leg-
fontosabb ténydza vewk megtartasaban a ué@velégedettség. Definidlasaban az
elégedettség ,egy személy drémei vagy csalddasdyek abbdl szarmaznak, hogy
O0sszehasonlitjia a termék észlelt teljesitményéy wagdményét sajat elvarasaival”
(Kotler 2003, 36. 0.). Annak ellenére, hogy ninees konszenzus az elégedettség
definiciéjaban, szakirodalmi hattere és empirikutatasi megalapozottsaga igen je-
lentss ™ Az elégedettség operacionalizadlasa nem vesztetteem aktualitasat; em-
pirikus kutatdsok sora tekinti a \@\elégedettséget a lojalitas egyikfeltételének,
amely nem csupdén hat az tgyfél Gjravasarlasi skanaéde befolyasolja a vaséarld
hajlandésagat a szolgaltatd ajanlasara (Hetesi ,2@#htos—Fernandes 2008,
Jambulingam et al. 2011).

Az elégedettség-definiciok csoportositasakor ekiti@ty eredményorientalt,
valamint folyamatorientalt megkézelitéseket (Hofstei et al. 2003). Az ered-

1 A szakirodalom mélyrehaté magyar nyielfeldolgozasa attekinthetHofmeister és szetrsai
(2003) munkajaban.
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ményorientalt megkdzelitésre példaként emlith@tuen (1995) szakirodalmi fel-
dolgozasa a véw elégedettségi, amelyben Howard és Sheth 1969-es vasarloi vi-
selkedéselméletéhez nyulik vissza. Ebben az eléigédea vasarlast kovetapasz-
talatok és az azt medeb markavalasztashoz K6 attitiid kdzotti kilonbséget je-
lenti. Frazier és szeftarsai (1988, 66. 0.) azéebb meghatarozas alapjan az elége-
dettséget adott fél azon érzelmi allapotanak tékimogy megfelelen vagy nem
megfeleben jutalmaztak-e a cserekapcsolat létrejotigses)ity aldozataért. Ander-
son és Narus (1990, 45. 0.) kapcsolati aspektudbfmialta az elégedettséget, mely
alapjan az elégedettség egy olyan pozitiv érzelimpdt, amely adott vallalat part-
neréhez k@dé munkakapcsolata 0sszes aspektusanak értékéléaiédd.

Ez a megkodzelités jellemzi az IMP csoport elégedgtmegkozelitését is
(Gelei-Mandjak 2011). Gruen (1995) definicidja Bgedettséget a cserekapcsolat-
bol szarmazd targyiasult vagy immateridlis haszohkértelmezi olyan esetben,
amikor egyert vagy meghaladja a méltdnyosnak tekintett haszantjé&tz Gruen
arra is utal, hogy Williams és Hazer kutatasaijalamz elégedettség instabil lehet,
de gyorsabban kialakulhat az elkotelezettségnélizikaz elkotelezettségodeltétel-
ének tekinthét (Gruen 1995). Brown és Peterson (1993) azt iddkék és kimutat-
tak, hogy az elégedettség kdzvetlenll hat az dédatségre.

A folyamatorientacios iranyok kdzé sorolhaté Hurggkozelitése, mely sze-
rint az elégedettség egy olyan érzelmeket kiéréekepnitiv ,értékelési folyamat,
amely szerint a tapasztalat legalabb olyan jo, munglvaras” (Hunt 1977. 459. o. In
Hofmeister et al. 2003, 34. 0.). Yi harom folyantamel ki, melyek befolyasoljak
az elégedettséget: (1) az észlelési, (2) az ééskelalamint (3) a pszicholdgiai fo-
lyamatokat (Hofmeister et al. 2003). Rekettye é8c$42002) kutatdsaik soran az
észlelt és az elvart teljesités kiulontézgének meghatarozasaban interpretaljak az
elégedettséget, amely szintén folyamatorientatntdeti.

2.4. Osszegzés, kovetkeztetések

Az 1980-as évekre szilardult meg az a tedria, hgyvekedés émnozditdja nem
csupan az eladott termékegység realizdlodasanajvéinlge, hanem meghatarozo
szerepet jatszik benne a vasarléi elégedettséuply, az 0j vasarldk megszerzéséhez
képest alacsonyabb koltséggel realizalhat Ujralgstéa mar meglévugyfelek ko-
rében (Hofmeister et al. 2003).fAgyasztékdzpontl szemlédddkor valik elenged-
hetetlen stratégiai ésikddési kritériumma (Kohli-Jaworski 1990; Vieira 3)0A
funkciondlis tertletként interpretélt, tranzakcideotalt marketing irdnyabdl a kuta-
tasok fokusza a kapcsolatokra 6sszpontositéd irany@bdik el. A fogyasztoi elva-
rasokat kdzpontba hely&zrtékszemlélet mozditottateh termékcentrikus megko-
zelités helyett a teljes szolgaltatdscsomagot albsgkutatdsok megjelenését
(Vargo—Lusch, 2004).

Dwyer és szektarsai (1987) ugy érveltek, hogy wees elado diszkrét csere-
tranzakcioi helyett a folyamatos kapcsolatot kedbgéalni a két fél kozott. Az ellata-
si lancban azonban a vég®gyaszton kivil szamos mas vag |étezik. Ennek ko-
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szonheten hatarozottan elkilonil a B2C és B2B kapcsoledoklszere és ezek elté-
ré jellemzi. A vallalatkozi egyittmiikodések jellem#inek és dimenzidinak
megragadasa az elmult 20 év soran jéeréltozason ment keresztil. A diszkrét és
kapcsolati csere jelleimek meghatarozasa és elkilonitése a vallalatlaizidola-

tok konceptualizalasanak 8lépcsje volt (Macneil 1978). Dwyer és szétarsai
(1987) a vewg-eladd kontaktusanak modellezésekor beépitettadpadsolatisag it
dimenzidjat a vizsgalati elemek k6zé, megkllonhiyetea kapcsolat kiépitésének
kilonbos fazisait. A kovetked évtizedekben a tudomanyos marketingkutatasok a
kapcsolatok vizsgélata felé tolodtak el.

A kapcsolati marketing és a kapcsolati mifiség formalizalasa kihivasie-
lent az Gzleti tudomany tarsadalomkutatoi szanmdArgapcsolati mivség definiala-
séra nincs egyseges megkdzelités,abban is elté modellek szilettek, hogy mi-
lyen kapcsolati dimenziok formaljak a kapcsolatolegiélését és eértékelését
(Naude-Buttle 2000; Holmund 2008).

A CMP koncepci6 ravilagitott arra a fontos tanuisadpogy a vallalatok sza-
mara rendelkezésre &ll6 eszkdzok kivalasztasatdait gartnerkapcsolatra kell
szabni a ve#i és az eladoi kapcsolati igények és szinergiagjata hiszen kihat ar-
ra, hogy a tranzakciés- és a kapcsolati marketiitgem elemeit alkalmazzuk. An-
nak ellenére, hogy a kapcsolati marketing formégid@drekvései és modellezése a
2000-es évekt a tudomanyos érdeddiés kozpontjdban alltak, nem rendelkezink
teljes mértékben letisztult fogalomrendszenkgllonbdzé iskolak eltéré modszer-
tannal dolgoznak ennek ellenére az lzleti kapcsolat tartalmanatolgamatanak
megismerésében jelést eredményeket értek el. A mai szakirodalamelkdtele-
zettséget, a bizalmat és az elégedettséget a leggbr hasznalt dimenzidknak
tekinti. Az e dimenzidkra hato tény@evizsgalata, valamint mas dimenzidkra kiha-
tasuk szamos vizsgalat targya, melyek kozul a mgissdg elemét ragadja meg
részleteiben a kovetkéiejezet.
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3. A méltanyossag dimenzidjat beépét modellek

A kapcsolati mibséghez k@do szakirodalom attekintése alapjan megallapithato,
hogy a harom legfontosabbnak tartott dimenzi6 albim, az elégedettség, valamint
az elkotelezettség. A kapcsolati dimenziok egyikeeatanyossag, mely kimutata-
som szerint a vizsgalt 30 modellben a negyedikyakgbban hasznélt és modelle-
zett tényeé (v.0. 2.3. fejezet) megosztva e helyet a hatallmgiség dimenzidjaval.
Empirikus kutatasok tamasztjdk ala, hogy a méltasgg direkt médon hathat a bi-
zalomra, az elégedettségre, a lojalitidsra B2B &3 I&dcsolatokban egyarant, am ez
a hatas eltérlehet kilonbodé ersviszonyok kozott, eltér kulturdlis kdrnyezetben,
vagy eltéé tzleti kapcsolatok esetén (B2B vagy B2C).

E fejezetben 6t, a méltanyossagot is interpretalfelasznalé modellt muta-
tok be és foglalok 6ssze, melyek mindegyike a mgtidsagot mint az értéknormak
egyikét vizsgdlja a kapcsolati ndiseg dinamikdjanak leirasakor. Ezeket a modelle-
ket a kapcsolati dimenzidk részletes vizsgalatémertem meg és valasztottam ki
bemutatasra. Az 6sszefoglal6é célja, hogy kritikeaksodalmi attekintést nydjtson
az uzleti tudoméanyok teriiletén a méltanyossag kdgitsnodellezésének eddigi ta-
pasztalatairdl, melyeket felhasznélok empirikusatdghoz.

A kovetked modelleket vizsgalom meg részletesen a kilencangtissaggal
foglalkoz6 munka kozul:

1. A marketingcsatornak szervezetkozi cserekapizs(faazier 1983)

2. Az Uzleti kapcsolatok kapcsolati migegértékelése (Jarvelin 2001)

3. A méltanytalansdg megitélése kulonbkalturdkban (Scheer et al. 2003)

4. A bizalom ebfeltételei és hatasa a szolgaltatdsi panaszok ésdabr

(Santos—Fernandes 2008)
5. A méltanyossag, bizalom és lojalitas kapcsolete vew—elado
eréviszonyokkozott (Jambulingam et al. 2011)

A modellek kivalasztasa soran arra térekedtem, adigy6 iskoldk megkdze-
litéseit elemezzem oly mddon, hogy az azonos vagoiid fogalomrendszerrel
dolgoz6 modellek kozil egyet targyalok az atfedédkkriilése érdekében. A korai,
egymasra jeles mértékben haté modellek kozil az alaffivgondolatinditd
frazieri (1983) megkozelitést vizsgalom, de Dwysrséer#tarsai (1987) valamint
Anderson és Narus (1984, 1990) tovabbfejlesztésamit részletezem. Kumar és
szerdtarsai (1995a, b) kutatasat a 2003-as Scheer &sgasai (2003) féle Ujabb
megkozelitésében részletesen targyalom, hiszenatagla6 moédon hat a kilence-
dik megkozelitésként jelolt, empirikus kutatas pélésére. A Hetesi-Vilméanyi
(2011) fele modell csupan érdegesen vizsgalja a méltdnyosségot részletes interp
retacio nélkiil. igy e megkozelités nem képezi enelemzés targyat.
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3.1. A marketingcsatornak szervezetktzi cserekapcsolata

A méltdnyossag attributumat beépinodellek kdzott ebnek tekinthet Frazier
(1983) szervezetkozi cserekapcsolatokat leiré nfjedéirazier a csere folyamatat
harom fazisra bontja: kezdeményezési szakasz, rtsipési szakasz és felllvizsga-
lati szakasz. Mindegyik szakasz konkrét folyam#gpvisel, mely meghatarozott
kimenetekkel rendelkezik, s ezekre éplinek a k@®tlszakasz folyamatelemei
(3.1. abra).

A kezdeményezési szakaszbaa kil$y makrokdrnyezet, valamint a béls
szervezeti €és szemeélyi karakterisztikumok meghaés® és felmérése torténik. A
folyamat kovetkeé |épése a csere sziikségességének és motivacidyaullataro-
zasa, mely elinditja a cserére alkalmas partnesker&pését is. A csere létrejotté-
nek formalizalasat és a sziikséges befektetésakitébat megékéen keril sor an-
nak meghatarozasara, hogy mi az elvart és megéldeftenszolgaltatas. Ennek
megfeleben kilonlinek el a jol megragadhato, valés bellwarasok (profit, piaci
részesedés stb.) és a kevésbé megfoghato, @Kajdssolatokbdl szarmazd jutalmak
(statusz az adott iparagban, a cserekapcsolat meglédének pozitiv kihatasai).

Frazier modelljében e szakasz kimenetei kbzé hdéoyest sorol: a szere-
pek, feladatkérok és elvarasok meghatarozasa;éaiseonyok tekintetében azéer
félény és a flgéség pozicionalasa; valamint az aspiracios célakais/aciok tisz-
tazasa a cserekapcsolatbaslégek kozott.

Frazier a masodiknegvalésitasiszakaszbasorolja a csere és az interakcio
folyamatait, melyek soran megtapasztalhaté a kémp@és a befektetettdifejtés
mértéke, az elért befolydsolasi készség, valami#lkitizések 6sszeegyeztethiet
ségének mértéke. E folyamatok soran elkerilhethlenkonfliktushelyzetek, me-
lyek kezelési mddja kihat az elégedettség mértéléreisszacsatolassal szolgal az
egyuttmikddés mitségi jellemsire. A masodik szakasz kimenetei a materiélis és
az immaterialis eredmények.

A harmadik,felllvizsgalati szakaszbankerll sor a feléisségi jellemék és
teljesitmények felllvizsgalatara, mely mind a réswi vallalatok egészét, mind a
résztvew személyek 0nallo teljesitményét értékeli. Ezelpjala torténik a mélta-
nyossagi mérlegelés, mely megkévetelhet kiigaziggsseket. E harmadik szakasz
kimenete fogja meghatarozni a teljes folyamatréhve elégedettség mértékét ma-
teridlis és immateridlis szinten, ami meghatarazzavabbi cserék j@beli leheb-
segét (Frazier 1983).

A méltanyossagi elem két helyen lelhéel a modellben. Egyrészt a kezde-
ményezési szakaszban kerul sor az elvart és a dergélt jutalom nagysaganak
meghatarozéséra, melyéedvetiti a csere potencialis eredményeinek megsiszta
médjat. Masrészt attél figgn, hogy milyen kordbbi csere tortént a partneri@k k
z06tt, a felek kozotti egyeztetés etténértéki lehet.
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E modellt Frazier maga is tagan értelmezett koriéepk tekinti, melyben a
kutatasi probléma altalanos térképét vazolja fitighk. A modell j6l megragadja az
epizod niikbdési mechanizmusat, a résztygartnereknek a csere soran tapasztal-
haté kapcsolédasi pontjait. A méltanyossag vizdgtla kapcsolat kialakitasi fo-
lyamatanak részeként értelmezi, amely az értékétédblyamat részét képezi. A
modell sziletésének datumabdl adédoan a kapcsulatiseget mint koncepciot
nem értelmezi, a kapcsolati fiseég mas dimenzidira nem tér ki. Ennek ellenére
Fraziert szamos kutatd tekintette referenciaponmdapcsolat menedzsmentjének
vizsgalatakor (Kumar et al. 1995a; Jarvelin 200dhe®r et al. 2003). Jeléstmeér-
tékben kihatott a rakovetkézvek kutatasi irdnyaira, melyekben elmozdulas kbve
kezik be az epizdd szineseményekl a kapcsolati és a haldzati szintek felé.

3.2. Az Uzleti kontaktusok kapcsolati @eegértékelése

Anne-Mari Jarvelin (2001) PhD értekezésében aztitkabataktusok kapcsolati mi-
nésegének értékelési folyamataval foglalkozott. Meghitése tamaszkodik mind a
frazieri modell folyamat-orientaltsagara, mind &4l iskola né#pontjara. B érté-
kelési szempontnak az egyéni, individualis szitekinti, erre épitve azonban meg-
hataroz masik harom szintet: az osztély, a vallakata vallalatkdzi kapcsolatok
szintjeit. El$dleges elemnek aagyéni, epizdd szini értékelési szintettekinti,
mely részben a tranzakcidkban résztvevindkét vallalat alkalmazottainak egyéni,
onallé megitélését jelenti, valamint erre hat azhizgy a masik fél egyéni szinten
hogyan itéli meg a tranzakciot. Epizédok sorozédpjan térténik azgyes szemé-
lyek kapcsolati minéségmegitélésénekialakitdsa. A szervezeten belll az egyéni
megitélések aggregdlt attribltuma adjaszervezeti szini kapcsolati mingség
megitélését, mely végeredményben formalja a szetk@z kapcsolati mitség ko-
z0s megitélését (Jarvelin 2001). A folyamat kdaretiésztvedin kivil az egyéni
megitéléseket befolydsolja maskapcsolaton kivil e$ ténye. Fontos a szemé-
lyek véleménye, hatasa; ez kapcsolddasi pontogylaeédast nyujt adott kidkor-
nyezet tarsadalmi rendszerébe (2. melléklet). Ackalati mirbséget alapvéen egy
diadikus, kétszeref fogalomnak tekinti, melyben a szedpkapcsolatmegitélése
és értekelése nem feltétlenll egyitt, kézésenkzdgiinem a felek 6nallé folyamata
is lehet.

Jarvelin a folyamatot a két szeréphvevé és az eladzemszogéd is ta-
nulmanyozza. A folyamatéf elemei: az epizédok soran megvaldsuld tapasztalat-
gyijtés, az epizéd miségének megitélése, a kapcsolati daéy megitélése. A5t
értékelési folyamatnak része a sztenderdekhez ngfimdt 6sszehasonlitas, melyet
kiigazito folyamatok egészithetnek ki, modosithlatrfa f6 értékelési folyamat ak-
kor kezddik, amikor az epizod kezdetét veszi. A partneroeklpasztalatokat sze-
rez ahhoz, hogy értékelje az aktudlis epizddot atkman kialakitott sztenderdek
alapjan. Az 6sszehasonlitasi sztenderdek alapj@ziié a korabbi tapasztalatok, a
véllalati célkitizések, a vallalati igéretek, a kulturdlis norméakékek, valamint a
vagyak és kivansagok (3.2. abra).
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3.2. abraA kapcsolati midség értékelésének keretei
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Az elsy dsszehasonlitas eredménye az epizodsigenek értékelése és atér-
tékelése lesz, mely tikrozi, hogy az adott szérepgitélése az epizdédok tapaszta-
lata alapjan mennyiben felel meg az elvart sztatelerek. Ezt a kiigazitasi folya-
matok modosithatjak.

Az epizod mibségének értékelését egy masodik dsszehasonlitas, kively
megitéli, hogy az epizéd nieége mennyiben médositja a kapcsolat egészének mi-
néseégi megitélését, valamint szikségessé teszi-esszeliasonlitasi sztenderdek
mdbdositasat. A kiigazitasi folyamatok ezen a snimgehatnak ad értékelési folya-
matra. Azonban egy harmadik stiritsszehasonlitasra is sziikséges lehet, olyan ese-
tekben, ahol a kiigazitasi folyamatok nem hoztakkozast egy kapcsolati miség
negativ megitélésében. Ekkor a partner donthepaskdat folytatasardl vagy meg-
sziuntetéséi.
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Kilén kell szdlni a tobbszor emlitett kiigazitagilylamatokrdl, melyeket
Jarvelin (2001) a kovetkénégy alfolyamatra bont:

(1) méltanyossag (equity): a résztéeszerepdk output/input aranyossagéat 0sz-
szehasonlitva;

(2) méltanyossag (fairness): egy szebegdjat output/input aranyossagat megitél-
ve;

(3) attribacio: a felals megkeresése, ha nagy eltérés tapasztalhatt ékelést
soran;

(4) kiegyenlit folyamat: ha nagy eltérés tapasztalhaté az éédsksdran, melyet

a felek csokkenteni szeretnének.

Az értékelési folyamat egészéhez Jarvelin kimedgtienzidkat kapcsol
megkllonbdztetve technikai, tArsadalmi, gazdasaggmint egy dsszefalimenzi-
Ot a szakirodalom &ltal meghatarozott potenciéipckolati kimeneti lehéségek
alapjan.

Ha a méltanyossagi kiigazitasi folyamatokat tekintjfelfedezhdt, hogy
Jarvelin a szervezeti igazsagossag adamsi méltsényoslméleteknek két kompo-
nensét hasznalja fel modelljében. Ezt a méltangpidaorolt (1) és (2) definicidja
tikrozi. Jarvelin kiemeli, hogy a méltanyossag egelését a kilonbézskolak el-
téré6 moédon kapcsoljak az értékelési folyamatokhoz. Révelégedettségre és szol-
géaltatasi midségre fokuszaldé észak-amerikai megkdzelitésbenlgmgéssagot a
szakirodalom az értékelési folyamat szerves elelntaienti. A B2C megkozelités-
ben a disztriblcids csatornakat elénskolak esetén afértékelési folyamattol tel-
jes mértékben elkulonéilkoncepcioként szerepel a méltanyossag megitéésgy
a frazieri modellben is lathato.

E modellt és a folyamatot Jarvelin egy esettanujimid@metében is bemutatta.
A modell teljes kot empirikus tesztelését €s alatamasztasat nemitekintsziksé-
gesnek, sem feladatanak. Ez a megkozelités tigikuMP iskola modszertanaban,
és annyiban elfogadhaténak tekinthétogy az esettanulmany eredményei alapjan a
modell leginkabb mddszertant szolgaltat a kaposbklaizsgalatara, értékelésére.
Arra, hogy hogyan zajlanak a folyamatok, milyenekaacsolati dimenzidék és ho-
gyan hatnak egymasra, a modell nem tud, de nekarsvalaszolni.

3.3. A méltanytalansag megitélése kulonbkaltarakban

Lisa Scheer, Nirmalya Kumar és Jan-Benedict Stempkieutatocsoportként az el-
mult évtizedekben meghatarozd szerepet toltotblebe a méltdnyossag kérdésko-
rének vizsgalataban. 2003-ban empirikusan tesktelté Adams
méltanyossagelméletét szervezetkdzi kapcsolataknatkoztatva, figyelembe véve
a kulturdlis kulonbségeket. Szemléletikben az éamadrikai marketingiskolak
azon jelleméje tukrozdik, hogy a kapcsolatokat kétszek@plendszerben vizsgal-
jak. Vitatkoznak azzal a nézettel, hogy a méltamgigkérdése, konkrétabban a mél-
tanytalansdg megitélése egyforman fontos a szdekeéketében, kilonds tekintettel
a pozitiv méltanytalansagra. Kutatasukban gépjdteneskedk kapcsolatat vizs-
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galtadk beszallitdikkal, a vévszemszogél elemezve a kapcsolat ndiségét (Scheer
et al. 2003).

Az empirikus kutatast az USA—ban és Hollandiabagexték el. A két orszag
kulturalis kulonbségeit Hofstede kulturalis dimeyzimentén ragadtdk meg
(Hofstede 1994), s ez a hipotéziseik megfogalmazassegitette. Anéltanyossa-
got az adamsi modellazon eleme mentén interpretéltdk, hogy az adotalaél
eredmény/input aranya egyerd-e beszéllitoja eredmény/input aranyaval. Ha
egyenbtlenség all fenn, akkor a méltanytalangépativ vagy pozitiv formaban
megjelenik, attdl fugéen, hogy a vallalatot hatranyosan vag§ngbsen érinti az
egyenbtlenséd®. Fiigd valtozonak négy kapcsolati dimenzidt valasztotiakzak-
irodalom attekintése alapjan. Az ellenségeskedésriEman et al. 1986) ndiségi
dimenzidja magaba foglalja a beszallitoval szenmdyeatt frusztraciot, indulatot, el-
lenséges viszonyt, neheztelést. Emellett kulcsdmdeak tekintették a bizalmat, a
kapcsolat folytonossagat, valamintimmbudatot.

E dimenzidk a szakirodalom szempontjabdl a szosiddholdgiai kutatasok-
hoz nyudlnak vissza. Scheer és sétisai (2003) vizsgalatahoz hasonlé kutatasokat
Hatfield és szek#arsai (1979) végeztek hdzasparok méltanyossagitéhespt 6sz-
szevetve mas érzelmekkel, melyek kozo6tt talaljbkirgudatot is.

Scheer és szditarsai (2003) 8x4 hipotézist fogalmaztak meg, nielybla-
zatos 0sszefoglalasat a 3. szamu melléklet régzléte 1-4-ig szdmozott hipotézi-
sek elkuldnitették a negativ és pozitiv méltanytsda hatasat a flggraltozokra
(a—d) orszagonként (3.3. 4bra), majd az 5-6. hijs#k 0sszehasonlitottak, hogy
van-e szignifikans kilonbség az egyes orszagokbaegativ és pozitiv méltanyta-
lansag megitélésében kapcsolati dimenzionként. & fipotéziscsoportban dssze-
hasonlitottdk, hogy van-e szignifikans kilonbsdgtorszag kozott egyrészt a ne-
gativ (7.), masrészt a pozitiv (8.) méltanytalans@gitélésében kapcsolati dimen-
zionként.

A kutatads eredményeképpen megallapithatd, hogyt arkgagban az autdke-
reskedk hasonloképpen reagaltak a negativ méltanytalaasamelyet a 3.3. abra
négy grafikonja mutat: a bal oldali &gak, azaz gatie méltanytalansagot jetbvo-
nalak azonos iranyu, hasonlé elhajlast jeleznego2itiv méltanytalansag tekinteté-
ben azonban jelets eltérés tapasztalhaté mind a négy dimenzié esetdiapaszt-
alataik alapjan a szdik lehetiséget lattak a kutatas globalis ki-terjesztésére is

2 spline regressziés elemzése felhasznalasavaltféaggaltozoként definialtak a negativ méltanyta-
lansagot és a pozitiv méltanytalansagot, melydikgrmabrazolasukban az x tengelyen abrazoltak; a 0
pont az egyesl aranyossagot, a méltanyos viszonyt jelzi (Hurlegl 2006, Scheer et al. 2003).
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3.3. abraA méltanytalansag érzetének hatdsa mas kapcdotanziokra

7a 8a 7b 8b

[ X ) f k ) p N ) 0 s ,
;—‘—\6a ‘—;\613
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Py 4b
o~ USA
"saaa, 4a o
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""""" nem szignifikans hatas

Forras: Scheer és szeftarsai (2003, 67. 0.)

3.4. A bizalom effeltételei és hatasa a szolgaltatasi panaszok &sekor

A most bemutatandé modell alapieh a B2C piaci Ugyfelekre koncentralva vizs-
galja a vedi bizalom ebfeltételeit és kovetkezményeit adott tranzakcidtdiden.

A brazil Santos és Fernandes (2008) symwmws olyan személyeket kért fel kérd
ivik kitoltésére, akik a felmérést megg 12 hdnapban panaszkezelési folyamaton
mentek keresztll banki, vagy légi utasszallitasigedtatasi hibat kovéen. A struk-
turalis egyenletek és modellezés mdodszerével Vizgga szerék a disztributiv, a
procedurdlis és interakcios méltanyossag, a bizalera lojalitas kozotti kapcsola-
tokat panaszkezelést kogenh (3.4. abra). Terminolégidjukban a méltAnyossagi
elemek fliggetlen valtozéként szerepelnek a panasldefolyamatanak értékelésé-
re, €s ezen elemek elégedettségre és bizalomrargjakatasait vizsgaljak.
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3.4. abraA méltanyossag, a bizalom és a lojalitas kapcaolat
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Forras: Santos—Fernandes (2008, 231. 0.) alapjan

A méltanyosség tekintetében a méltanyos és igagdafpjezéseket a széik
szinonimaként hasznaljak. Adisztributiv. méltanyossagot az adamsi
méltanyossagelmélet masodik, tobb szémepkiterjeszthet elemére épitve a tran-
zakciokban szerefplfelek hasznanak és koltségének aranyos allok&€éidjaértel-
mezik, melyek csak targyiasult formaban jelennelg s epizdd soran. procedu-
ralis méltdnyossage tanulmény szerinti definiciéja azon beszallpairtnerme-
nedzsment elveit és eljardsait tartalmazza, meblekk tgyfél a panaszkezelés so-
ran talalkozhat.

Ennek megnyilvanulasait a flexibilitas, az eléfiség, a folyamatkontroll, a
dontési mechanizmusok, a valaszadas gyorsasagéelkdsaség elismerésének att-
ribGtumai mentén mérték a székz Az interakcios méltanyossagazt fedi, hogyan
kommunikal és foglalkozik a vallalat dolgozéja awiéllel a panaszkezelés epizd-
ja soran. Ennek kapcsén az ugyfél altal észleldlleeimazott altal kifejezett udvari-
assag,6szinteség, magyarazat adasa, empatia, igyekezZevassanatkérés elemeit
erinti.

A méltanyossagi komponensek kdzvetlen hatasat héeaimeten vizsgaltak.
A panaszkezelés ltal kivaltott elégedettséget hdirmm komponens szignifikansan
befolyasolta, legételjesebbnek azonban a disztributiv méltdnyosségepe tekint-
het, melyet a proceduralis, majd az interakciés konepeek kdvettek. Ezek alap-
jan a panaszos szadmara a panaszkezeléskor azdblfwganegoldas elérése a leg-
fontosabb cél. Az alkalmazottakba vetett bizalongitédését csak az interakcios
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méltanyossag befolyasolta, a masik két komponeté&shaem volt kimutathato. A
véllalatba vetett bizalom megitélését mindharom ponens befolyasolta, melyek
kdzll az interakcios méltanyossagnak volt szigaiik szerepe. Ezek alapjan azt a
kovetkeztetést vontak le a széikzhogy a panaszos alkalmazottak iranti bizalmanak
novelése a ve-alkalmazott interakcidkon keresztil megvalésitha® nem ele-
gend kizarolag erre a méltanyossagi aspektusra koraantr

Arra a kérdésre, hogy vajon az elégedettség medzetiepet tolt-e be a mél-
tAnyossagi komponensek és a bizalom kdzott, adearzizsgalat sordn nem talal-
tak egyértelrh megeésitést. Mig az eredeti modellben a méltanyossagipkmen-
sek szignifikdnsan hatottak az elégedettségregadelégedettség hatdsa nem volt
kimutathaté sem az alkalmazottak, sem a vallala#tett bizalom terén. Alternativ
modelljikben az elégedettséget kivették a vizsgétnek kdzil. Ennek eredménye-
ként a méltdnyossagi komponensek kozvetlen modigmiskans hatédst gyakorol-
tak a bizalomra. Az elemzés ramutatott, hogy azoKigyfelek, akik szolgaltatasi
probléméval keriltek szembe, elvarjdk, hogy meggudatrikus tgyfélkezelésben
részesuljenek, fontos szdmukra, hogyan bannak velik

A bizalom—lojalitas dimenzidjaban a vallalatba vebézalom bizonyult a leg-
inkdbb meghatarozo tényerek az Gjravasarlas, azaz a lojalitAs megtartésnél
nek, valamint az ajanlas, azaz a lojalitds masiknéhek vizsgalatakor. A panaszke-
zeléssel kapcsolatos elégedettségnek masodlagszigadikans szerepe volt.

A szerdk tehat ketis hatast bizonyitottak. Egyrészt a méltanyossa&gnek
megfeleb sulyozdsa és pozitiv kihatdsa meghatarozza a zamadégedettségét,
mely kihat a lojalitas mindkét komponensére. M&résméltanyossagi elemek ér-
tékelése hat a bizalomra, kiulondsen a vallalay&ban kialakuld bizalomra, mely-
nek ebteljes a hatasa az ugyfél lojalitasara.

E modell egy konkrét folyamatot vizsgal, s ez netenti azt, hogy megalla-
pitasaik kiterjeszthéek lennének méas B2C folyamatokra. Azonban U] lidégeket
nyit tovabbi interpretaciokra a modell gondolatntenenelyet Jambulingam és szer-
zétarsai (2011) tovabbfejlesztettek a B2B folyamatdkoncentralva.

3.5. Méltanyossag, bizalom, lojalitas — eléédiadikus edviszonyok kdzott

Jambulingam és széitarsai (2011) modelljében fliggetlen valtozékéntekikza
méltanyossagi normat, azt vizsgalva, milyen koriiyedk kdzott jatszik szerepet a
bizalom a lojalitds, azaz a hosszu tavuoreladd kapcsolatok kialakitasakor. Ma-
gyar kutatdsok mar jelezték a méltanyossag estégakozotti ebs kapcsolatot, de
nem tértek ki a bizalom mediatorszerepére (Hetébhranyi 2011). Jambulingam és
szerdtarsainak alapfeltevese, hogy a méltanyossag kil komponenseken
keresztll — jeleds mértékben hathat a lojalitasra, fuggetlenil attéby van-e bi-
zalom a partnerek kozott. A székzabban az esetben tekintik a bizalom kapcsolati
dimenzidjat mediatornak a méltanyossag €s a lagktzott, ha a bizalom modellbe
tortérd beépitésekor az eredetileg a lojalitasra szigimifan kihatd méltdnyossag a
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bizalom beiktatasdval nem szignifikans, vagy csakkszignifikanciaszintet mutat
(3.5. 4bra).

3.5. abraHipotetikus kapcsolatok moderator—kdzuetitodellje

Moderator

Kolcsénos fliggség jellege:
— szimmetrikus
— aszimmetrikus

— vevi dominancia

— beszallitéi dominancia
— nincs koélcsonos fuggég

Kovarians

Véasarlasi volume

Fuggetlen valtozé / Kozvetité véltozo \ Flggé véltozo
— disztributiv méltanyossad Bizalom — hitelesgég Lojalitas

— proceduralis méltanyossfg Bizalom - j6indyat

Forras: Jambulingam és széitarsai (2011, 41. 0.)

llyenkor a bizalom mint mediator atveszi a mélt&sagi komponensek hatéa-
sat oly médon, hogy szignifikans hatast gyakorojjaitasra.

A méltdnyossagot két kategoridba osztja a tanulmarsgtributiv méltanyos-
sagnak tekinti a vévszemszogét a beszallitéi kapcsolatdbdl efedzleti haszon
€s mas eredmények meéltanyossagi megitélését.

E modell alkot6i a definicid operacionalizalasakditeljesen tamaszkodnak
Kumar és szefitarsai (1995a) meghatarozaséara, miszerint a vizegtdlat az adott
kapcsolatbdl szarmazé tényleges, valamint elvadggérdemeltnek tekintett ered-
ményeit veti 6ssze. Procedurdlis méltanyossag aldét fél kozotti kapcsolatot
meghatarozé folyamatok és véllalati politikak melgisét tekinti. A ,bizalom” val-
tozot a modell két részre bontja: megkulonboztdtitelességet és a joszandékot. A
modellt gyogyszeripari ellatasi lancban tesztelgdigl vaséarionak a kiskereskedelmi
értékesitési egységeket, eladonak pedig a nagWestelsni partnereket tekintik. A
modell moderdl6 tényéként kezeli a résztvévielek kapcsolatanak kélcsonds flg-
goségi jellemdjét. Ebben a tekintetben a kapcsolat lehet szinikoestraszimmetri-
kus, illetve edfordulhat, hogy a résztvévelek kdzott nincs érzékelt kdlcsonos fug-
g6ség.

Szimmetrikus kapcsolatnak tekinti azt az egyikadést, amelyben a felek
egyenb mértékben fuggnek egymastol, mely alaptétijeea hosszu tavd, stabil, bi-
zalomra és kooperaciora épildapcsolatnak (Kumar et al. 1995b).

Aszimmetrikus kapcsolat soran a résztvdelek koziul az egyik nagyobb
mértékben fligg a masik partri@dsts ez magaban foglalja azt is, hogy a dominahs fé
a fugd felet jelendsen érind ersforrasokra gyakorol nagyobb kontrollt. Ez kihat a

VA

kozotti tranzakciokra is. A gyengébb fél tarthatanindloé partner opportunista vi-
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selkedésél, mely a disztriblciés és proceduralis méltanygsakasasaval egyre
nehezebbé teszi a bizalom kiépitését az aszimmuaidriakedésével (Kumar et al.
1995b). Az aszimmetria vizsgélatakor elkilonit@ida dominancia kulonbdzse-
tei, tgymint a beszallitéi és a vi@wdominancia.

Harmadik fuggségi kapcsolatnak azt az esetet tekintik a $kemelyben a
résztvey felek kozott nincs érzékelt kdlcsonds kapcsolaizeE a tipussal a spot
tranzakciok esetén vagy egy partneri viszony kigeanak igen korai szakaszaban
talalkozhatunk. A felek nem érzékelnek fidggget a masiktol. Az egyittikddés
maga nem mozgatorugoja a tranzakcionékasversend magatartas is jellemezheti
(Molm et al. 2006).

A modellt e hdrom vizsgalt csoportra illesztettékeadelkezésre allé6 minta
alapjan: szimmetrikus, beszallité altal dominaltissnetrikus kapcsolat, valamint
kolcsonds fugdséggel nem rendelkékapcsolat (3.5. abra).

A szimmetrikus kapcsolatesetén a méltanyossag mindkét komponense szig-
nifikdnsan hat a lojalitdsra. Ha a bizalom mint\€i# valtozé bekeril a modellbe,
akkor a meéltanyossagi elemek hatasa inszignifikanatik, mig a bizalom kompo-
nensei, a hitelesség és a joindulat szignifikarmsdnak a lojalitasra. Ez az egyetlen
eset, melyben a bizalom kézvétidzerepe igazolhaté a méltanyossag és a lojalitas
kozott (3.1. tablazat).

Beszallito altal dominalt aszimmetrikus kapcsokstén a procedurélis mél-
tAnyossag hatasa szignifikans, akar a modell rédzealom mint moderator, akar
nem. Tehat a bizalomnak nincs befolyasolé szerepdyeszallitéi dominancia all
fenn.

3.1. tablazaKapcsolati dimenziok eltérfliggiség esetén

Szimmetrikus | Aszimmetrikus, eladd-| Nincs érzékelt figdség|Aszimmetrikus, ve -
fliggéség domindlt flggéség |az eladd és aveirkozott| domindlt fliggéség
A méltanyossag hatasa
a lojalitasra.
Disztribut szignifikans nem szignifikans szignifikin nincs mérés
Procedurdlis szignifikdns szignifikans szignifikdns ceimérés
A méltanyossag hatasa
a lojalitasra, a bizalom mint
mediétor beiktatdsakor
Disztributh{ nem szignifikang nem szignifik&ns szitgdihs nincs mérés
Procedurdlis nem szignifikdns  szignifikancia csokken zignifikans nincs mérés
A bizalom hatasa a lojalitasra| a
bizalom mint mediator
beiktatasakor
Bizalom — hitelesség szignifikdns nem szignifikans rszignifikdns nincs mérés
Bizalom — j6szandék szignifikdns nem szignifikdns rszignifikans nincs mérés
Bizalom kozvetih szerepe alatimasztva elutasitva elutasitva

Forras: Jambulingam és széitarsai (2011) alapjan

csolatban. Ebben az esetben a szimmetrikus kaplesplaasonléan a méltanyossag
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mindkét komponense szignifikansan hat a lojalitdlseaa bizalom nincs a valtozék
kozott. Ha beiktatjuk a bizalom tényget a modellbe, akkor a szimmetrikus kap-
csolattol eltéfen a méltanyossag két komponensének szignifikéiasdsovabbra is
fenndll. Ebben az esetben a bizalmi komponenseld lbhitelesség hat szignifikan-
san a lojalitdsra, de kevésbé, mint a méltanyossagesdi. Azon kapcsolatokban,
ahol nincs kdlcsonds fuggég, a bizalomnak nincs jeléatbefolyasol6 szerepe.

A kutatas eredményei megsitik, hogy aszimmetrikus kapcsolatok esetén a
bizalom nem hat ételjesen a lojalitasra, de a méltanyossag igena Hagykeres-
ked5 dominans szereplaz ellatasi lancban, akkor alacsony sginagy nem észlelt
bizalom esetén is befolydsolhaté a proceduraligamgbssag dimenzidja mentén a
kapcsolat lojalitasa.

A kolcsonds fliggség hianya esetén is éerban a proceduralis és disztribu-
tiv méltanyossagi komponensek hatnak a lojalitassak masodsorban van szerepe
a bizalomnak, de csak a hitelesség dimenzidja meAiZopportunista viselkedést
valg félelem gatat szab a bizalom kialakuldsanala @6lcsonos fudgég és a biza-
lom hianya ellenére a kapcsolat fenntarthato, mgkanyossagi komponensek meg-
ragadhatdk a tranzakciok sorén.

A tanulmany altal is jelzett egyik hianyossag ateriakciés meéltAnyossag
mint harmadik méltanyossagi komponens iElbe a vizsgalatbol. Az interakcidk
szerepe a B2C teruleten az ugyfélkiszolgalas tentilmeghatarozo szerepet kap, de
ennek B2B kapcsolatokbeli meghatarozasara e vasigdletséget adhatott volna.

3.6. A modellek 6sszehasonlitdé elemzése

A vizsgalt modellek tébb tanulsaggal is szolgélredeket az aldbbiakban részlete-
zem. Az dsszehasonitd elemzés kiterjed a modeltakréasznalt definiciok 6ssze-
vetésére, a vizsgalt kapcsolatok tipusanak megimtsara. Gorésala veszem a
felallitott modellek mddszertanat. Attekintem azyeg kutatasok iparagi kiidését,
kulon feltlintetve a konkrétan tanulményozni kivésta tesztelésbe bevont partner-
kapcsolatokat. Vizsgalom, hogy az egyes modellskt¢éddse tartalmaz-e interkultu-
ralis dsszehasonlitast, vagy sem. Fontos aspektelemzés soran, hogy a kutaték a
vizsgalt kapcsolatok folyamatat kivanjdk-e megérteagy a kapcsolati dimenziok
kozotti dinamikat tarjak-e fel. Kulon vizsgalom,dya kutaték a méltdnyossag mel-
lett milyen mas kapcsolati dimenzidkat tartanalsgéatra érdemesnek.

A méltanyosséag definialasabatelents mértékben hasonlitanak egymasra a
modellek abban a tekintetben, hogy a disztributdtémyossag elemét minden eset-
ben szerepeltetik az altaluk felvazolt rendszerekibeha a disztributiv méltanyos-
sag beépitése modellenként dlttarmaban valésul meg (3.2. tablazat).
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3.2. tabldzatA modellekben hasznalt méltanyossiginiciok

Szerd A méltanyossag A méltanyossag értelmezése
(Ev) vizsgalt dimenzidja
Frazier Output/input Sajat output/input aranyossag
(1983) aranyossag
Jarvelin Output/input Sajat output/input aranyossag
(2001) aranyossag Sajat és partner output/input aranyos-
sag 0sszevetése
Scheer és szejtarsai Output/input Sajat és partner output/input aranygs-
(2003) aranyossag sag Osszevetése
Santos—Fernandes Disztributiv Sajat és partner output/input aranyos-
(2008) Proceduralis sag Osszevetése
Interakcios
Jambulingam és szérz Disztributiv Sajat és partner output/input aranygs-
tarsai (2011) Proceduralis sag Osszevetése

Forras: sajat szerkesztés

Egyes modellek — Frazier, Jarvelin, Scheer és §t#esai — az output/input
aranyossag megfogalmazaséban tarjak elénk a digitriméltanyossagot, mas mo-
dellek — Santos—Fernandes és Jambulingam éso&msa — explicit médon hasz-
naljak a disztributiv méltanyossag kifejezést.

Tartalmilag a modellek csak az egyik fél sajat godsagat vizsgaljak, mely
az adamsi méltanyossag definicidjanak egyik elesupan. Ez aldl kivételt jelent
Jarvelin, aki feldleli mindkét elemet, vizsgalvanahia sajat output/input aranyossa-
got, mind a sajat és a partner output/input aréakésszevetését.

3.3. tablazatA kapcsolatok rendszere és a vizsgéalat orientfdtsa

Szerd Vizsgalt Modell tesztelési modszere
(Ev) kapcsolatok
Frazier B2B Konceptualizalas, empirikus tesztelés
(1983) nélkl
Jarvelin B2B Konceptualizalas, esettanulmany
(2001)
Scheer és szeaitarsai B2B Hipotézisek, kvantitativ empirikus kuta-
(2003) tas
Santos—Fernandes B2C Hipotézisek, kvantitativ empirikus kuta-
(2008) tas
Jambulingam és széitArsai B2B Hipotézisek, kvantitativ empirikus kuta-
(2011) tas

Forras: sajat szerkesztés

A kivalasztott modellek mindegyike B2B kapcsolatlkoncentral (3.3. tab-
lazat), kivéve a Santos—Fernandes féle modell, me&lppemutatasat azért tartottam
fontosnak, mert alapkoncepciéjdban illeszkedhet28 Bolyamatokhoz is, ezt a
megkdzelitést a Jambulingam és séensai féele modell is jOl tikroz. Frazier és
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Jarvelin a vizsgalt folyamatok teljes rendszertakititve konceptualizalnak, de mo-
delljiket empirikus modszerekkel, reprezentativtimmem tesztelik (3.3. tablazat).

Scheer és szdftarsai, Santos—Fernandes, valamint Jambulinganze¥gs
tarsai az ellatasi lanc egy-egy diddkapcsolatadjdy meg az altaluk kivalasztott
iparagban (3.4. tablazat). A mintavétel soran edspiartnereket tekintve megalla-
pithato, hogy csak az esettanulmanyos médszemadizalsa esetén vizsgalta a kuta-
t6 mindkét partner kapcsolati megitélését. Erdekédon a tobbi empirikus kutatas
csak a ve¥ oldalardl ragadta meg a kapcsolati 6ség dinamikajat. Az IMP cso-
port elteljes kritikaval illeti a kapcsolati marketingeyakran jellem# egyoldali
megkozelitést, amit itt is lathatunk az utols6 hdraodell esetében.

A kovetked dsszehasonlitasi tertilet a kutatdsok nemzetkbbeg@ vizsgal-
ja. Interkulturalis 6sszehasonlitasra egyedil Scléseszerdtarsai vallalkoznak,
ahol két orszadg, az USA és Hollandia keril lekéédez autoipari gyarté—
disztributor kapcsolat vizsgalatakor. A tobbi kagatsupan a szamukra hazai tere-
pen vizsgalddik (3.4. tablazat).

3.4. tablazatA modellekben vizsgélt iparagi és partnerkapcsélat

Szer# Iparag Vizsgalt partner- | Tesztelt | Interkultura-
(Ev) kapcsolatok partner lis 6sszeha-
sonlitds
Frazier nem nem nem nem
(1983) specifikalt relevans relevans relevans
Jarvelin HiTech vallalat eladd nincs:
(2001) avioni-kai divizidja | és vev az eset nem
nem altala- | és a finn hadsereg részletezi
nosit légiers divizidja
kozotti kapcesolat
vizsgalata
Scheer és szaftarsai autdipar gyarté—disztributor vay USA és
(2003) Hollandia
Santos—Fernandes szolgaltato (bank/| vew Brazilia
(2008) bank és légi légitarsasag) és
utasszallitas| ugyfél (banki Ggy-
fél/utas)
Jambulingam és szer- gyogyszer—| nagykeresket- vevo USA
zétarsai (2011) ipar kiskeresked

Forras: sajat szerkesztés

Folyamatorientaltsag tekintetében érdemesnek tamotmegkilonbdztetni
azokat a modelleket, melyek kevésbé épultek a kdgaceninbség dimenzibi dina-
mikéjanak feltarasara, sokkal inkdbb a kapcsolalakitaséra, életcikluséara, vagy
annak értékelési folyamatéara. Erre a frazieri gaeelini modellek adnak példat. A
tébbi modell koncepcidjaban a kapcsolati ésiég dimenzidinak egymasra hatasat
vizsgélja (3.5. tblazat).
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3.5. tabldzatA modellek kutatasi orientacidja és az érintetidsalati dimenzidk

Szerd Kutatas orientacioja Vizsgalt kapcsolati
(Ev) dimenziok
Frazier Folyamat Nem relevans. A méltanyog-
(1983) sag a & értékelési folyamat
része.
Jarvelin Folyamat Nem relevans. A méltanyog-
(2001) sag a kiigazité folyamatok réf

sze, melyek hathatnak & ér-
tékelési folyamatra.
Scheer és szeaitarsai | Eredmény: dimenzidk k6zoét- Méltanyossag, ellenségeske
(2003) ti kapcsolat vizsgalata | dés,bizalom, kapcsolati foly-
tonossag, tintudat.
Santos—Fernandes | Eredmény: dimenziék k6z6t- Méltanyossagelégedettség

(2008) ti kapcsolat vizsgalata bizalom, lojalitas, értékmeg-
itélés.
Jambulingam és szérz | Eredmény: dimenziok kdzot- Méltanyossag, kolcsonds fug-
tarsai ti kapcsolat vizsgalata | géség jellegebizalom, lojali-
(2011) tas.

Forras: sajat szerkesztés

Itt valik relevanssé a kapcsolati figég dimenzidinak vizsgalata, melyben a
bizalom, a lojalitas, az elégedettség és a kolcsdinggseg jellegének kilonbéz
formai kapnak jeletds szerepet. Morgan és Hunt (1994), valamint Graéa%) ota
a kapcsolatok jellemzésekor harom alafwdimenziot, a bizalom, az elégedettség
és az elkotelezettség — ez utébbit a kapcsolatidobssaghoz is kéti a szakirodalom
— dimenzidjat alapelemkeént épitik be a kapcsolatibseget leiré modellekbe.
Azokban a modellekben, melyekben a méltanyoss&shanegfigyelhét a harom
kulcsfontossagu kapcsolati ndisegdimenzié kdzll egy vagy kéttsupan a vizsga-
lat targya (3.5. tdblazat).

Erdekes, hogy a lojalitas vizsgalata a bizalom figmyében a vizsgalt model-
lekben is hangsulyos. A Santos—Fernandes modddivat a Jambulingam és szer-
zétarsai féle megkodzelités is kimutatja, hogy a lizalnem minden esetben hat
szignifikAnsan a lojalitasra.

S6t, a kapcsolatok aszimmetridjanak vizsgalatakorbidimgam és szeétar-
sai azt is kimutattak, hogy bizalom nélkil is s#igansan hat a méltanyossag a lo-
jalitasra. Ezek alapjan kijelentlée¢gyrészt, hogy a méltanyossag és a lojalitas kap-
csolatanak mélyebb vizsgélata tovabbi relevanst&sit&ranyt jelenthet. Masrészt a
kapcsolatok szimmetrikus vagy aszimmetrikus jellegemegkilonbdztetése elen-
gedhetetlen a kapcsolati migeg dinamikajanak helyes meghatarozaséaban.
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3.7. Osszegzés, kovetkeztetések

A méltdnyossagot mint kapcsolati dimenziét tobb keingmenedzsmenttel foglal-
koz6 iskola és kutato talalta megfontolasra, medélre és empirikus vizsgalatokra
is érdemesnek. A hasznaitltanyossag-definicidik, még ha nem is teljesen@z
nosak, konzisztensen ugyanazon szakirodalmi gydkedgez nyudlnak vissza
Egyik modell sem tekinti eredményvaltozonak a nrmdlessagot, tehat egy olyan je-
lenséggel allunk szemben, ami ink&bkintheté az Gzleti folyamatok jellemvona-
sdnak, és kevéshé kimenetének, vagy elvart eredmémgk Az eredmények in-
terpretalasaban és értékelésében a méltanyossdgnmhiol szerepet jatszik, de mo-
dellenként eltgf sullyal. A kutatési vizsgalatok konkrét diad eléset teszik lehe-
tévé. Ki kell emelnem, hogy a vizsgalt modellek ké2dmbulingam és széitarsai
voltak az egyediliek, akik nagy hangsulyt fektetdekapcsolatokat sokszor jellem-
z6 aszimmetria és eéfoléeny megragadaséara Lathatd, hogy az aszimmetria
moderatorkénti beépitése |ényeges tartalmi elténésatott ki a méltanyossagpa
zalom és a lojalitaskapcsolataban.

A méltanyossag mint éleltétel szerepel a modellekben. A kimenetek efoszt
sanak, a vallalati folyamatoknak és eljardsoknakamint a személykozi kapcsola-
toknak a méltanyossagi megitélése szignifikAnssiagatobbi vizsgalt kapcsolati
dimenziéra. Ezek alapjan ugy itélem, hogy a mudidiplinaris szint, altalanos
méltanyossag-értelmezés interpretalhato és alkalatézaz Uzleti tudomanyok teru-
letén, melynek tanulsagai beépitieempirikus kutatdsom alapdefinicidinak meg-
hatarozasaba és tesztetihketgy konkrét elemzés keretében.
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4. Empirikus kutatds: méltanyossag a kiskereskedl megitélésében

A szakirodalom széleskibrattekintését befejezve az empirikus kutatas kesle-
tezésre. A kdvetkékben bemutatom a kutatas koncepcidjat, részletezamlta-
nyossag munkadefiniciéjat — épitve a méltanyossag altalanos jellénez vala-
mint az Uzleti tudomany terlletén alkalmaztott gddperacionalizalasi térekvések-
re. Ezt kbveien részletezem a kutatas feltevéseit, valaminkiatesm az empirikus
kutatas nemzetkdzi egyuttikddési hatterét. A feltevések értelmezéséhez faatos
tartom a vizsgalt ipardg ellatasi jelledimzek bemutatéséat, ezért egy alfejezetben
érintem, a 4. szdmu mellékletben részletezem &trefékus termékek szegmensét
és jellemait. Nélkllbzhetetlen lesz a vizsgalt orszagokdejaks kulturalis dimen-
Ziok és azok tavolsagat meghatarozo6 keretrendshgizblasa, melyet az 4.5. alfe-
jezet mutat be. A kutatas modszerét és operaciatatiat a 4.6. fejezet részlezezi.

4.1. Kutatasi koncepcio

A kutatasi munkam soran a&ektronikus termékek ellatasi lanca kiskereskedi
és beszAallitéi diadjanakméltdnyossag-megitélési aspektusait elemzem arkske
kedd szemszogél. A vizsgélatok soran a diadon belil kialakult &splattipust
elemzem. A méltanyossag, bar diadikus szituaci@akul ki a vizsgalt felek ko-
z0tt, de e kapcsolat nem mentes az ellatasi hahatasaitol. Diadikus kapcsolato-
kat vizsgalok, amit a hal6zatok alapelemének tekisrakirodalom. A kiskeresk&d
kapcsolati megitélése haldzati hatasok elemeitki®zheti. A kutatds soran a kiske-
resked részébl észlelt méltdnyossagot vizsgalom konkrét, vald@samint a kiske-
resked altal elképzelt beszallitoi kapcsolaton kereszhihgyarorszagon, Len-
gyelorszagban és Szerbidbamiikodé kiskereskedi-beszallitéi kapcsolatokat ta-
nulmanyoztam.

A méltanyossag megitélését, az azt befolyasolGet@ket, valamint a mélta-
nyossag €s mas kapcsolati dimenzidk viszonyat h&mpirikus kutatasi kérdés ke-
retében a kdvetkézmegvalaszolando6 kérdések mentén kdzelitem meg:

EK.Il.: Miként itéli meg a kiskereskédh méltanyossagot?

A szakirodalom feldolgozasakor gyakran talalkoztazkal a problémaval, hogy a
méltanyossag fogalma 6sszemosdédott az igazsagiogsimmaval. Ezért felmertl az
a kérdés, hogy el tudjak-e a valaszadok kilongemeéltAnyossag és az igazsagos-
sag fogalmait. Milyen esetekben azonositjak a ke a két fogalmat, és esetle-
gesen milyen esetekben valik el a két fogalom egydhdA méltanyossag sérilése
esetén a méltanytalansag kulonb@&setei allhatnak fenn. De vajon van-e Kdzép-
Europaban eltérés a méltanytalansag kilodleseteinek kiskereskéidértékelése-
kor? A méltanyossag megitélésésan kobdik a kapcsolatbdl szarmazd outputok
elosztdsadhoz. A kapcsolatbol szarmazé eredméngektaba tekintetében vannak-e
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eltés preferenciak a vizsgalt orszagok kozott, vagy hEskozép-eurdpai kiskeres-
kedi megitélést tapasztalunk e téren?

EK.II.: Milyen tényedk befolyasoljak a méltanyossagot?

E kérdés megvalaszolasahoz olyan téélydzeriinek elemzésre, melyek hatassal
birhatnak a méltanyossag dimenzidjara. A kulturhlisonlésagok és kuldnbségek
szerepet jatszanak a szervezetkdzi kapcsolatokiéheggben és menedzsmentjében
(Mandjak 2005). A kutatas soran vizsgalom, hogyyeril szerepe lehet riemzeti
kultirdnak a méltanyossag megitélésében a vizsgélt kbozépaunészagokban. A
valaszadok kulturdlis kétlése mellett fontos tény@a partner orszaganak kulturalis
hattere. Ezért tesztelem, hogheszallitdé székhelyanennyiben befolyasolja a mél-
tAnyossag-megitélést: van-e killonbség, ha a biegZadlifoldi vagy kulféldi telep-
helyti. A méltanyossag mellettfeatalmi fuggéséga negyedik leggyakrabban hasz-
nalt kapcsolati miiségdimenzié (v.6. 2.2. tablazat a 2.3. fejezetkufatas soran
megvizsgalom, hogy a kapcsolati filggg valtozasaval hogyan valtozik a mélta-
nyossag megitélése.

EK.II.: Milyen hatast gyakorol a méltanyossag nkapcsolati midségdimenzidk-
ra?

A méltanyossag mellett szamos méas dimenzié meetiemjezhet az adott kapcso-

lat. Ezek kozul vizsgalom a méltanyossag hatasétram leggyakrabban modelle-

zett kapcsolati mitségdimenziéra, melyek a kdvetkek:

— bizalom (2.3.1. fejezet)
— elkotelezettség (2.3.3. fejezet)
— elégedettség (2.3.2. fejezet)

A felsorolt dimenziék mindegyike feltételezetterygty mozog a méltanyos-
sdg-megitélés irdnyaval. Azonban vannak olyan dmd&nmelyek a kapcsolat ne-
gativ irdnyu elmozdulasat jellemzik. Ezek kozilrhat valasztott ki a kutatécsoport
a szakirodalom alapjan az észak-amerikai B2B igkald mar kordbban hasznélt és
modellezett, negativ irany( kapcsolati jellémkoz Ul

— bintudat (2.2. és 3.3. fejezetek)
— ellenségeskedés (2.2. és 3.3. fejezetek)
— neheztelés (2.3. és 3.3. fejezetek)

A kovetkedkben bemutatom a kutatas fogalomrendszerét, kusmgsulyt
fektetve a méltanyossagunkadefinicidjanak meghatarozdsara. A kutatas soran a
méltanyossag harom formaja kilénboztethmaeg. Ezek képezik az empirikus kuta-
tas soran hasznalt munkadefiniciéjat a méltanyossddg

13 A biintudat, ellenségeskedés és neheztelés kapcsotanziok hasznalatat Nirmalya Kumar, Lisa
Scheer és Jan-Benedict Steenkamp alapozta meg ialég@xc terileteire visszanyulva. A szakiroda-
lom attekintése soran e forrasokat feldolgoztar®. @s 3.3. fejezetek), de e dimenziok meghatarezasa
ban nem léptem tul azéltaluk nyujtott definiciokon.



66 Megyeri Eszter: A kapcsolati dseg méltanyossagi dimenzidja...

Disztributiv méltanyossag a diad két szerefjének felenkénti, a kapcsolat-
bol szarmazo6 outputjanak (eredmény, jutalom), vadaa kapcsolatba fektetett in-
putjdnak (befektetések, eszitések) aranya egyéna vizsgalt fél megitélésében
(Homans 1961; Adams 1965; Sheer et al. 2003; Sartoeandes 2008).

Kapcsolatbdl szarmazdoutputok, azaz észlelt jutalmak, eredmények. A di-
ad adott szerefile a csere soran részesil a kapcsolatbol szarnedésbol, nyere-
segldl, piaci tapasztalatokbol és ismeretékla vasarloi kiségll, és mas értékes
pénzlgyi, anyagi és nem anyagi jellegredményekl az altala rendelkezésre bo-
cséatott inputokért cserébe.

Kapcsolatba fektetett inputok, azaz észlelt éfeszitések és befektetések: a
didd adott szerefjle altal a kapcsolatba fektetetjdpénz, hely, munkaér illetve
mas pénzigyi és nem pénzlgyi eszkdzok.

A diad egyik szerep|e altal észlelt, a kapcsolatbdl szarmazo6 outpédtela
kapcsolatba fektetett inputok ardnya a sajat, viallapartnere részér adja az 6sz-
szehasonlitasi alapot a disztributiv méltanyossaghatarozaséara. disztributiv
méltanyossag az egyeéiek itélt kapcsolati output-input aranyossag(odix =
o/in)™". A kiskereskedt elsnyben részesit nem egyerdinek itélt kapcsolati output-
input ardnyossag pozitiv méltanytalansag(odix > a//ip) a kiskereskedl szemszo-
géeldl. A kiskereskedt hatranyban része§jtnem egyeriinek itélt kapcsolati output-
input ardnyosséag regativ méltanytalansag(odix < o/i,) a kiskereskesl szemszo-
gesl.

Procedurélis méltanyossag a didd két szerefje kozott 16¥ kapcsolatot
meghatarozé beszallitéi partnermenedzsment-elvek -@grasok megitélése
(Folger—Bies 1989; Santos—Fernandes 2008; Jambmntireg al. 2011). A vizsgéalat
soran a kiskereskéHl lekérdezésére fokuszalok. Ezért itt a beszgti&tdner veg-
kapcsolat-menedzsment elvei és eljarasai ragadinaggk hiszen a kiskereskiedzt
értékelheti a méltdnyossag dimenzié megitélésekor.

Interperszondlis méltanyossag a partner alkalmazottjai tgyfélkezelési és
kommunikaciés modjanak megitélése, melyet a médikdzlel a partner alkalma-
zottja altal kifejezett udvariassaggzinteség, magyarazat adasa, empétia, igyekezet
formajaban (Blader—Tyler 2003; Gerakné 2008; Saiftemandes 2008).

A kapcsolati dimenziok kozul szamos elem keril deitélasra a kutatas so-
ran, melyeket a kovetkékben definidlok a szakirodalom feldolgozaséara téamas
kodva.

Az elkdtelezettségplyan két vallalat altal 1étrehozott, szoros égdmkapcso-
latként definidlhato, melyben a felek az egyiittidés folytonossagéara és §ieni
potencidlis névekedésére szamitanak és épitenakn(8ks et al. 2002; Achrol 1991
és Anderson-Weitz 1992 In Gelei—-Mandjak 2011).

14 sajat kutatdsomban: o kiskereskedi output; i= kiskereskedi input; q,=beszallitéi output;
ix=beszallitéi input
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Az elégedettséglyan, a diad egyik szerdjp altal 6nmagan észlelt, pozitiv
érzelmi allapotnak tekintét amely az adott vallalat partneréhezdiét munkakap-
csolat 0sszes aspektusanak értéketésakad (Anderson—Narus 1990).

A bizalom fogalma a diad adott szeréj@ altal észlelt olyan kapcsolati di-
menzidnak tekintethét amely alapjan hitelesen lehet tamaszkodni ésthozai a
masik félre még kockézatos korilmények eseténzayss igérete, irdsbeli vagy
szébeli nyilatkozata az alapja a masik fél jéintlulszandékaba, pozitiv hozzaalla-
séba vetett hit (Deutsch 1973; Moorman et al. 189@nar et al. 1995a,b).

Olyan fuggetlendl rikodd, elektronikus termékeket forgalmakiskereske-
dok kerlltek felkeresésre, akik 6ndllé Uzletben, vapebb, helyi Uzletlancon ke-
resztil értékesitenek a végfelhasznalé fogyasziokBa az értékesitési csatorna
termeli bevételik jeletis részét. A megkérdezettek az Gizlet tulajdonosaiy & be-
szallitokkal kdzvetlenll kapcsolatot tartd munksgde, beszetik, lzletvezeik vol-
tak, akik a multinacionalis vallalatok kdzponti beszési gyakorlatatdl eltéen
onalléan dbntenek a beszerzés teruletén, igy Kéxv&apcsolatuk van a beszalli-
tokkal.

A beszallitok az elektronikus termékek ellatasclmak jellegzetessége miatt
tébbnyire nagykereskél, esetenként gyartok lehetnek. A beszallitok leétportja
kilénitheb el attol fligden, hogy a beszallitd azonos hazai piactikddik-e a kis-
kereskedvel, vagy kulfoldi, eltés kultiraju orszagban tkodik-e. Az ebbbi ,hazai
partnernek”, az utébbi ,kilféldi partnernek” elnegéssel szerepel a lekérdezés so-
ran.

4.2. A kutatas feltevései

Az elss empirikus kutatési kérdés (EK.I.) azt vizsgéljagy miként itéli meg a kis-
keresked a méltdnyossagot. Empirikus kutatas soran elemhkegy milyen szitua-
ciokban tudjak a valaszadok megkulonbdztetni aangtissagot €s az igazsagossa-
got, és melyekben nem. Kiskereséied szempontbél a disztributiv
méltanyossagmegitélését hasonlitom az igazsagassagh a kapcsolati outputok
és a kapcsolati inputok aranya nem egyenkét félnél a kiskereskédnegitélésé-
ben, akkor a méltanyossag és az igazsadgossag mehdlhat. A 3.3-as fejezetben
a Scheer és széitarsai féle méltanyossagi modell bemutatasakoatatthogy elté-
ré kultarak kilénbd# modon értékelik a pozitiv és negativ méltanytagos repre-
zentélo helyzeteket. Elkulonitve is attekintem fmawo esteket, ahol a kiskeresked
pozitiv és negativ méltanytalansagot reprezentaituaiot értékel. A kozép-
europai orszagokra vetitve hasonlé eredményekraitzd@tunk: a pozitiv méltanyta-
lansagot reprezentald szituicidk elfogadhatésaggohd értéket mutat, mint a ne-
gativoké. A kovetkekfeltevés keretében vizsgalom e kérdeést:

I.1. A kiskeresked azonosan itéli meg a méltanyossagot és az igazssmyut
olyan kapcsolat esetén, amelyben az észlelt kagtcsmltputok és inputok aranya
egyenb mindkét félnél. Olyan kapcsolat esetén, amelylkeaszlelt kapcsolati out-
putok és inputok ardnya nem egyenl két fél részét, a kiskereskedl szempont-
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jabdl eltéb lehet a méltanyossag és igazsagossag megitélékiskdseskedt ért
méltanytalansag esetén aft elsnyben részedit pozitiv méltanytalansag
elfogadhat6bb, mint a beszallitobeyben részesit negativ méltanytalansag

A 1.5.1-es fejezetben részletezett elosztasi db@ktsch-féle felfogasa alap-
jan a méltdnyossag alapu elosztas ott jut kulcepherz, ahol a versengés, a szerve-
zeti kimenet maximalizalasa jelent értéket a kalatskban. Ahol a tarsas kapcsola-
tok elsegitése, tamogatasa a kdzos cél, odgyendség elve érvényesidhol pe-
dig a személyes féjtiés és boldogulas a cél, ottzikségletesz a mérvadd. Ezek
alapjan 1.2. feltevésben tesztelem a vizsgalt kessieedi—beszallitoi kapcsolatok-
ban az elosztasi elvek preferencidit, feltételehogy a vizsgélt kbzép-eurdpai or-
szagok nem térnek el jeléstmértékben az elosztasi elvek preferenciasorrigrdje
felallitAsakor. A szakirodalmi feldolgozas 1.5.4fefezete alapjan tudjuk, hogy a
disztributiv méltdnyosséag mellett a procedurdligZiterperszonalis méltanyossag
is befolyasolja a didd szerépiek kapcsolati miéségét, kuléndsen akkor, ha a kap-
csolati kimenetek nehezen meghatarozhatéak (Liod 20

[.2. A di&d Uzleti kapcsolataibdl szdrmazd eredrneémsk preferalt elosztasi
elvei alapveien hasonléak a vizsgélt kdzép-eurdpai orszagokb#iskeresked
szemszOgél. A procedurdlis és az interperszonalis méltanggskiemelked
szerepet jatszik kilénésen akkor, ha a kapcsolatiimazé k6zos outputok elosz-
tasa nehezen szamsistheb.

A masodik empirikus kutatasi kérdés (EK.Il.) a radiltossagot befolyasold
tényedk feltdraséat érinti. Harom tény@méltanyossag megitélésre gyakorolt hata-
sat vizsgalom: kulturdlis kilénbségek (1), kapdsdlaggéség valtozasa (2), vala-
mint a beszallité bel- vagy kilféldi székhelye.

Az orszagok kulturdlis kilénbségeit tekintve eltetépasztalhaté Hofstede
kulturdlis dimenziéi tekintetében, amit a 4.5.3efetben részletezek. Jeléntelté-
rés van a lengyel-szerb és a magyar—szerb rel&ciélig a lengyel-magyar kultu-
ralis eltérés nem tekinthieszignifikansnak. Az empirikus vizsgéalat soran adté
kez hipotéziseket szeretném igazolni statisztikai @zikkel:

Il.1. A hofstedei kulturdlis dimenziék mentén azziagokat jellemg hatalmi
tavolsadg kulturalis elfogadottsaganak, éies értékek és a kollektivizmus ér-
vényestulésének ndvekedésével a kiskerdsked

a. az aranyos kapcsolati output-input elosztast élitékéltanyosabbnak; vala-
mint

b. azét pozitivan érint, nem egyerdl kapcsolati output-input ardnyossagot érté-
keli méltdnyosabbnak.

A kapcsolati fuggség novekedésével vizsgalom a kiskere§kadltanyossag
megitélésének valtozasat olyan kapcsolatok esatéha beszallité éhyben része-
sl a nem egyefilkapcsolati output-input sordn. Mivel a fiiggg ndvekedésével a
beszallitonak nagyobb leléeBge van az opportunista viselkedésre, igy a kasker
kedd méltanyossag-megitélésestijesebb, érzékenyebb lesz, hiszen kevésbé ta-
maszkodhat a bizalom ténygere a 3.5. fejezetben bemutatott Jambulingam és
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szerdtarsai féle méltdnyossagi modell alapjan. Azt msgalom, hogy valtozik-e ez
a megitélés attédl fuggn, hogy a beszallité partner hazai vagy kulfdibben az
esetben nem szamitok jelésitklilonbségre a beszallitoi partnerek megitélésében
készonheten az iparag ételjesen nemzetkozi jellegének.

I1.2. A kiskeresked kapcsolati fligségének noévekedésével az olyan, nem
egyenb kapcsolati output-input ardnyossagot, amely adkg részesiti ényben,
méltanytalanabbnak észleli.

I1.3. A beszallitét @élnyben részedit nem egyerdl kapcsolati output-input
ardnyossag esetén a méltanytalansag megitéléstigemattdl, hogy a partner hazai
vagy kulfoldi beszallité-e.

A kapcsolati mibségdimenzioit 6sszehasonlitd kutatbmunka alapjdélea-
nyossag a negyedik leggyakrabban hasznalt tényéarmadik empirikus kutatasi
kérdés (EK.Ill.) a méltanyossdg mas kapcsolati dizikra gyakorolt hatdsanak
vizsgalatat veti fel. A harom leggyakrabban hadzdiahenzié — elégedettség, elks-
telezettség, bizalom, melyek pozitivan egyuttmoetgmek — vizsgalatara a szak-
irodalom mar szdmos példat mutatott. De a mélt&agnentén negativ iranyba
mozdul6 dimenziok terilete kevésbé kutatott. Olgagativ iranyba mozdul6 valto-
zbkat vontam be, melyek az észak-amerikai B2B #&twmn mar validalt dimenzidk.
A kutatas soran mindkét dimenziécsoport bevonasraltkkaz elemzésbe:

l1l.1. A kiskeresked—beszallitd kapcsolatban a méltanyossag pozitiedap
latot mutat az elégedettség, az elkételezettdétydla bizalom kapcsolati dimenzio-
javal.

l11.2. A kiskeresked—beszallit6 kapcsolatban a méltanyossag negatisskap
latot mutat a intudat, az ellenségeskedés, a neheztelés kapatioiatizidjaval.

4.3. A kutatas nemzetkozi egyuttkidési hattere

E kutatas empirikus vizsgélatai egy nemzetkozi tésiahalézat munkéjahoz kap-
csolédnak. E munka bemutatasanak ezért fontos eéseenzetkdzi kontextus kere-
teinek megismertetése, valamint a kdzos kutatdketnakz egyéni kutatasi célok és
teljesitmények felvadzolasa: mi a kozos és mi sl ketd kdzott, miként egészi-

tik ki egymast®.

15 A kutatécsoport méar tobb éve dolgozik egyiitt aretations of Fairness in Business-to-Business
Relationships (A méltanyossag alapjai a B2B kapcskiatio) téma teriiletén, melyben tébb mint 20
orszag kutatoi vettek részt az elmualt években. Allakoraci6 élén Lisa K. Scheer
(http://business.missouri.edu/156/261.aspx) &laz amerikai Missouri Egyetem, Robert J. Trulaske,
Sr. College of Business marketingprofesszora. A Sliecbedomanyegyetem képviseletében 2008 ta-
vaszan csatlakoztam a projekthez azzal a céllgly hokutatas keretében a kdzép-eurdpai régio képvi-
seletében a magyar, a szerb, a horvat és a roraédakpa koncentraljak. A kollaboracio kereteit és az
akkor rendelkezésre allé részeredményeket az AMAt&Wi Marketing Educators’ Conference-en
2009-ben ismertettiik egy 4 tagadidcsoportban. Részvételemmel a Szegedi Tudomargeyye
Gazdasagtudomanyi Kara is képviselteti magat aiima nemzetkozi vérkeringésében, melynek je-
le, hogy 2012-ben az EMAC lektoralasi feladatra ket A kutatas éizetesen sztenderdizalt keretei
lehetiséget biztositottak arra, hogy lokélis kooperadaokan a kutatok az altaluk dsszéjggtt adato-
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Az egyuttniikddés a kutatoi haldzattal egyarant jamgbkkel és hatranyok-
kal. Az empirikus kutatas céljainak, modszertandmakjismerése és atvétele biztos
talajt jelentett szamomra sajat kutatdsomhoz. Uglgleor a nemzetk6zi empirikus
kutatasndl kovetett egységes modszertan atvétetmyms kotottségeket is jelent:
igazodni kell a kutatocsoport altal kialakitott éetezési és feldolgozasi rendszer-
hez, méskilénben a nemzetkozi 6sszehasonlitas exame lehetséges. Korlatozott
mértékben, de adddott leliségem az altalam megfogalmazott kiegéskérdések
beépitésére.

Az egyuttniikddés soran a kutatocsoport tagjaival egyutt résttem a kuta-
tasi projekt kifejlesztésében, bevezetésében, amladlemzésében. Személyesen
kozremikddtem a kérdiv dsszeallitasaban, Uj kérdések kidolgozasabanasok
altal kialakitott kérdések kollaborativ megvitatéad, az online és papiralapu lekér-
dezési mechanizmus nemzetkozi kialakitasaban, vatlankutatasban altalam vizs-
galt orszagokban a kéftvek forditdsaban és lekérdezésében.

Az empirikus kutatds mddszertani koncepcidjanalolgiozasa alapvéen a
nemzetkdzi kutatécsoport érdeme. A feltételezésegfogalmazasa, azok elemzése
viszont sajat, 6nall6 munkdm, mely természetespnd@ddik az atfogd nemzetkozi
megkozelitéshez a sztenderdizalt Kévdek koszénhéen.

4.4. Elektronikus termékek ellatasi lanca

Az empirikus vizsgalatok soran afektronikus termékek ellatasi lancanak kiske-
reskedsi és beszallitéi diddjaméltanyossag-megitélési aspektusait elemzem. Az
iparag jelleméi az ellatasi lanc, valamint az ehhez kapcsolrgdaykielégitési stra-
tégidk kontextusdban targyalhatok. Ezek megismeséggt a kutatas terepének
megismerésében, de nem feltétlenil szikséges iatidna vizsgalatok megértése-
hez. Az elektronikus termékek ellatasi lancanaild@ttos jellemdit, valamint a ma-
gyarorszagi fehér és barna elektronikus fogyaszikkek kereskedelmének bemu-
tatasat az 5. melléklet részletezi.

4.5. A vizsgalt orszagok kulturalis tavolsaganak megittetasa

Az empirikus kutatds sordn a kivalasztott kiskeeeSkbeszallitoi kapcsolatokat
Magyarorszagon, Lengyelorszagban és Szerbiabarizsgaltam. A kutatas soran
Hofstede kulturdlis dimenzidi kerultek felhasznéasogy egyrészisszemérhatk
legyenek a vizsgalt orszagok kulturdlis eltérésénekagysagai Masrészt a vizsgéa-
latok soran szukségan egy olyan orszag kivalasztaséara, mely elegaseh nagy

kat egymassal is megosszak. E lébéggel élve alkalmam nyilt Marcin Chtodnickivel
thttp://www.zu.ue.poznan.pliwykladowcy/dr_Marcin_Giiicki.php) egyiittrtkodni. A poznani
K6zgazdasagtudomanyi Egyetem professzora hozzétdisesitott a lengyel adatokhoz, és Iéeét
tette azok 6sszevetését az altalartjtgit magyar és szerb adatokkal. Annak ellenérgytlroméan és
horvat kérdivek is késziiltek, a lekérdezést ezekben az orkbagomaterialis és ébeli korlatok mi-
att nem siker(lt befejezni — erre varhat6arbkéskerilhet sor.
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kulturalis tavolsaggal bird kulfoldi beszallitot képviselhet a vizsgalt orszag kis-
kereskedijehez viszonyitva A kdvetkedkben ismertetésre kertilnek a kultrakuta-
tasok legbbb iranyvonalai, melyben elhelyezem a Hofstede kéleuralis dimenzi-
0k megkozelitését. Részletesen ismertetem Hofsteattelljét, valamint bemuta-
tom, hogyan hasznalja a kutatas a dimenziok korétékeit kulturdlis tavolsag mé-
résére.

Arra a kérdésre, hogy miért fontos a kultira aztizbdomany teriletén ku-
tatd és a gyakorlati Gzleti életben dolgozd szalarelb szdmara, Bakacsi (2008)
megkdzelitésében azt a valaszt kapjuk, hogy a félttanulmanyozasaval olyan
mozgatérugdkat ismerhetlink meg, melyek sziiksédebeknek a vallalatok béls
és kulé partnereivel létrejdy egyuttntikddéskor. Emellett olyan ve#¢teszkoz-
rendszer alakithato ki altaluk, amely szervezetsZmmélyes szinten isdeljesen
befolydsol6 szerepet tolthet be. ,Az Uj globalitagrendben a kultdra jelegigége
megrdtt: ahol hatarvonalak eddig ideoldgiai vizvalasztakntén rajzolédtak ki,
azok szerepét megkilonbo#gellemzskként mara mindinkabb a kulturalis kilénb-
ségek vették-veszik at.” (Bakacsi 2008, 5. 0.)

A kulturakutatasok globalis szinten egy 6sszetatatési probléemat elemez-
nek. A kultarakutatdsok széles skaldja vélstamba, melyek kozé sorolhatok a ké-
vetked kutatok: Hall és Hall (1997), Hofstede (1994), Hewes kutatdcsoportjanak
Globe kutatdsa (2004), Trompenaars (1993). De rgyikekeretrendszert szadmos
kritikaval illeti a szakirodalom (Borgulya—Barakdng004; Taras et al. 2010). A
kultdrakutatasok kozul Hofstede modellje kerultdlasztasra az empirikus kutatas-
hoz, mely sordn harom orszag 6sszehasonlitasavaglslkozik (Hofstede 1994;
Hofstede—Hofstede 2005; Hofstede et al. 2010).

Hofstede modelljét rengeteg mddszertani kritika,ede maga is tudatdban
volt kutatasi korlatainak. Az adatok jeléatrészét az 1960-as és az 1970-es években
gyjtotte 6ssze, igy azok mara mar elavulhattak. ledistszerint a létrehozott di-
menzidk olyan kulturalis gydkereket tartak fel, yed néhany évtized alatt nem val-
toznak jelenis mértékben. igy nem vesztettek hitelességiikiérdéses, hogy a
nemzetek mennyiben jelenthetnek megtelegységet a kulturdk elemzéséhez: a
kultdrak nem allnak meg az orszaghataroknal, aleaglgurépa szamos orszagaban
is lathaté (Jarjabka 2003). Ennek ellenére a dim&rfelhasznalhatésagat éppen az
orszagszint adatelérhéiség teszi praktikussa, applikalhatova. Hofstedeaggyle-
anyvallalatainal készitette tanulméanyéat, mely féleet a kérdést, hogy egy cégen
keresztul vajon latunk—e elegéndpektrumot egy adott kultararél, és mennyiben
jelent a szervezeti kultura jelenléte torzitaselyirkultarak vizsgélatakor. Hofstede
szerint a felmérés a nemzeti kultirék kiulonbségeggalta, igy az 6sszehasonlitas
az adott értékkel, az adott orszagokra vetitveivetaddon értelmezhét(Hofstede
1994).

Az adatok gyijtése az 1970-es éveket kdsen is folyt, kiszélesitve az IBM-
alkalmazottak csoportjan tul mas mintapanelekré,\asaont az 6sszehasonlithato-
sagot kérdjelezi meg (Jarjabka 2003). Abban a kérdésben, laokgrdives mod-
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szer mennyiben alkalmas a kulturalis kilonbségekéatde, Hofstede is kijelenti,
hogy nem ennek kell az egyetlen modszernek ledaigapka 2003). A Globe kuta-
tas annak ellenére, hogy részben hasznélja Hofstedkelljét, egyes dimenziokat
megkérdjelez (bizonytalansag-kerilés indexének értelmézégie), masokat at-
alakit, részekre bont (férfiassagiesség indexe), valamint a koncepciot szamos di-
menzidval egésziti ki (Bakacsi 2008). A kérdés yhia@ny dimenzio elegetich kul-
turdlis kilonbségek dsszehasonlitdséara, tovabhitalat general.

A kulturalis eltérések mérése Hofstede moddszerdr@t éa dolgozatban
(Hofstede 1994; Hofstede—Hofstede 2005). Felmehidgyy miért ez a modszer ke-
ralt kivalasztasra. Ez a modell j6l operacionahzdd, valamint kisszamu (5) kultu-
ralis dimenzidval dolgozik, melyekkel a nagy kuétlis tavolsagok jol megragadha-
ték és elkulonithék. Hofstede modelljét szamos Uzleti kutatasbanati@maztak.
Ezen empirikus tapasztalatokat tobb kutatds isofgtrta (Kirkman et al. 2006;
Taras et al. 2010). Taras és s#tdrsai (2010) vizsgalatai kimutattdk, hogy a kultu-
ralis értékek magyarazo ereje szignifikans a viltstjfnenziokra. Ezen megésité-
sek alapjan alkalmasnak talalta a kutatdcsopotaethfelhasznélasat.

A kovetkezdkben a modell rovid bemutatasa utan a kulturalislshg megha-
tarozdsanak definidlasara kerll sor a két orszagthdulturalis tavolsag megalla-
pitasa céljabdl.

4.5.1.Hofstede kulturalis dimenzi6i

Geert Hofstede, holland kutaté az 1967-69 és 1B+as®€vekbeli mintavétel soran
az IBM leanyvéllalatainal végzett kéiiges felmérésében 116 ezer valaszadé meg-
kérdezésével 72 orszagban végzett kultura-6sszelitaso vizsgalatokat, melyeket
10 tovabbi orszaggal egészitett ki adldsekben (Kirkman et al. 2006). A bipolaris
kulturalis dimenziok modelljét ezekre a kéivks kutatasokra alapozta. ,Allitasait
szdmos tovabbi kutatas meggitette, és bar sokan egész mddszertanat megierd
lezték, a kritikak ellenére sokan &anodelljét tartjak a kulturaval kapcsolatos vizs-
galatok kiindulépontjanak” (Bakacsi 2008, 10. 0.).

Hofstede eredetileg négy, Kédb 6t dimenzidbdl allé modelljét széles kbrben
hasznaljadk ma is a nemzeti kultarak orszagosiseikiilonitésére, melyhez a World
Value Survey kutatasok alapjan egy hatodik dimeanzcozzaadott. A hofstedei
kulturalis dimenzidkat az aldbbiakban roviden tatgyn.

A hatalmi tavolsag indexe(power distance) ,annak mértéke, hogy egy in-
tézmény vagy szervezet kevésbé befolydsos tagjarsgagban mennyire varjak el
és fogadjak el a hatalom egyéthén eloszlasat” (Hofstede 1994, 28. 0.). Minél na-
gyobb az index értéke, anndl nagyobb a tarsadalgpaihak elfogadasa és elvarasa
a hatalom egye#ttlen elosztasat illéen.

A bizonytalansag-kertlés indexe(uncertainty avoidance) ,annak mértéke,
hogy egy kulttra tagjai milyen mértékben érezndéliidet bizonytalan vagy isme-
retlen helyzetben” (Hofstede 1994, 113. o.). A @l¢ltatas interpretalasaban a bi-
zonytalansag-kerulés azt jelenti, hogy ,egy szestyjezagy a tarsadalom tagjai ki-
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alakult tArsas normékra, ritualékra és birokratiyekorlatra tAmaszkodva mennyi-
re torekszenek a bizonytalansag elkerilésére, kelveeezzel a jodbeli esemé-
nyek ebrejelezhetetlenségét” (Bakacsi 2008, 21-22. o.néWinagyobb az index
értéke, annal jobban térekednek a tarsadalom tadjaonytalansag elkerulésére.

A férfiassag-rviesség indexémasculinity-feminity) a nemi egysaiftlenségek
meértéket jelzi, amennyiben ,a férfias tarsadalmgltessaga, hogy tisztan elkiloni-
ti a nemi szerepeket ... mig éies tarsadalmak sajatossaga, hogy a nemi szerepek
atfedésbe keriilnek egymassal” (Hofstede 1994, 33Ad5lobe kutatds e dimenziét
nemi egyeridségként interpretalta, ami ,annak mértéke, hogwraadalom, vagy
egy szervezet mennyire minimalizalja a nemi széedqzti kiilonbségeket, ée-
gitve ezzel a nemek kdzotti egyésdget” (Bakacsi 2008, 26-27. 0.). A férfias tar-
sadalmakban a teljesitmény és a siker jelent kislagatéket, elismerést, mig 8-n
ies tarsadalmakban az odafigyelés, a gondoskodas éetmiiség jatszanak fon-
tos szerepet (Zsubrinszky 2008). Minél nagyobbnaex értéke, annal @eljeseb-
ben dominalnak a férfias értékek. Minél alacsonyabinél efteljesebb a nemek
kozotti egyendség tAmogatasa.

Az individualizmus-kollektivizmus indexe (individualism-collectivism)
azon tarsadalmi jellendz ragadja meg, hogy az adott tarsadalombék @lennyire
preferaljadk az egyéni szabadsagot a k6zdsséfié&dsel szemben (Hofstede 1994,
Zsubrinszky 2008). ,,Az individualizmus azon tardaskk sajdtossaga, amelyekben
az egyenek kozotti kotelekek lazak; az elvarahiagy mindenki 6nmagardl és koz-
vetlen csaladjarol gondoskodjék. Ennek ellentételiektivizmus, mely azon tarsa-
dalmak sajatossaga, ahol szuléekezdidéen az emberek egy dr és dsszetarto
csoporthoz tartoznak, s ez egész életik soranmétielydjt a megkérgelezhetet-
len lojalitas fejében” (Hofstede 1994, 83. 0.). Blimagyobb az index értéke, annal
erételjesebben érvényesil az individualizmus, az eiggéabadsag és 6nallo gon-
doskodas preferalasa és elvarasa.

Az idéorientacio indexe(long term orientation) annak mértéke, hogy egy ta
sadalom gondolkodasmadjaban mennyire dominal ezthidés azzal szemben, hogy
az egyének rovid itintervallumokban gondolkodva, gyors eredmények rer@ben
hozzak meg dontéseiket (Hofstede—Hofstede 200&§skbb beillesztett dimenzio-
ban, melyet Hofstede a konfucianus értékszemlgges kultirakbeli éiteljes be-
agyazodasanak felismerésekor vezetett be, elkiiléhidlyan értékek, mint kitartas,
erés megtakaritasi hajlandosag,éerkotdés a hagyomanyokhoz (Zsubrinszky
2008). Minél nagyobb az index értéke, annal jobtbaminal a hosszu tavu gondol-
kodasmad.

A megenged-korlatozo tarsadalmi normék indexe (indulgence-restraint) a
2010—es harmadik Cultures and Organizations: Softwathe Mind kiadas Gjdon-
sdga (Hofstede et al. 2010). A megerigedsadalom lehévé teszi az egyének he-
donista viselkedésének megélését, szikségleteld@mik szabad elérését. E to-
rekvéseket a korlatozé tarsadalom elnyomja ésgosritarsadalmi normakat figye-
lembe véve szabdlyozza. Ezt a dimenziot Michaelkishna World Values Survey
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adatai alapjan adta Hofstede modelljéhez (Hofsetdd. 2010). Minél nagyobb az
index értéke, annal &eljesebben engédellegiek a tarsadalmi normak és a kdzos-
ség tagjai.

A kulturdlis tavolsag meghatarozasadhoz sziikségazaorszagokat jelleniz
dimenzidk indexeire (4.1. tablazat). Az egyes agekéhofstedei kulturalis jellemzé-
sére itt nem térek ¥, de a megadott indexek felhasznalasra kerulneultarklis

tavolsdg mérésére.

4.1. tabldzatHofstede kulturdlis dimenzidinak indexei az érinteszagokban

Magyaro.| Lengyelo| Szerbia| Németd. Globalis| Globalis
max. min.
Hatalmi tavolsag 46 68 76 35 104 11
Bizonytalansag-kerilés 82 93 88 65 112 8
Férfias-bies értékek 88 64 21 66 95 5
l'(“d""d.“‘?"'zmus' 80 60 27 67 01 6
ollektivizmus
Id6orientacio 50 32 NA 31 114 0
Enged-korlatozo 31 29 28 40 100 0

Forras: Hofstede és szeftarsai (2010)

Annak ellenére, hogy a kapcsolatok vizsgalatabaid@eliségnek, és annak
kulturalis megitélésének kiemelkedzerepe van a szakirodalom szerint, ebben a
vizsgalatban az tbrientaciét a teljes adatsor elédsgigi korlatja, konkrétan a
szerb adat hianya miatt hagyom ki az eleméesb

Az enged-korlatozé dimenzidé 2010-ben jelent meg, ami azigkys kutatas
megkezdése utan kerllt feldolgozasra; igy nem kbadpitésre az elemzésbe.

4.5.2.Kulturalis tavolsag

A kulturdlis tavolsag mérésére tobb okbdl kifolypls szikség van az empirikus
kutatas soran. Az elemzés sot@rom orszag eredményeit hasonlitom 6sez A
paronkénti dsszehasonlitdsban meghatarozom, hogy a szerpelesgerb—magyar
€s a magyar—lengyel paronkénti kapcsolatdgenden nagy kulturdlis tavolsa-
got tikroznek-e. Masrészt a lekérdezés soran a valdszambestuini fog a beszal-
litd hazai és kulfoldi elkulonitéséveEzért valasztani kell egy olyan orszagot,

18 Hofstede olyan klasztereket alakitott ki a min@p@n, melyek kulturdlis dimenziékat vazoltak fel.
A kérdésekre adott valaszokat 6tfoku skalan ménwyekl®l az adott orszag valaszadéira vonatkozo-
an szamolta ki a feltlintetett, az altala kialakisz&mitasi méd alapjan kalkulalt indexeket oly omd
hogy az adott dimenziéhoz ki kérdéseket azonos médon sllyozza, valamint adegahyabb érté-
ket felvewb orszagok a 0 érték korll, a legmagasabbak 10diléitéket vegyenek fel. A szamok rela-
tiv mdédon értelmezhék az orszdgok Osszehasonlitdsakor, abszolit méean (kHofstede 1994).
Hofstede jellemzése az egyes orszagokatéletmegtalalhaté a weboldalan. Magyarorszagé példaul
elérhed a kovetkes linken: http://geert-hofstede.com/hungary.html.
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amely kulturalisan kelléen eltéré beszallitoi székhelyet tud képviselni a vizsgalt

kozép-eurdpai orszagok kiskereskeilnek szemében

Az aldbbiakban meghatéarozasra keril az orszagodttkdalturalis tavolsag
szamitasi mddja, amely a kutatdcsoport inputjaieddszitve ugyan, de a kutatast
vezed egyetem szellemi termékének tekintiet Ehhez Hofstede négy alapéet
kiforrott kulturdlis dimenziéjanak értékei (hataltdivolsag, bizonytalansag-kerulés,
férfias-roies értékek érvényesulése, individualizmus-koliekinus) kerulnek &
térbe.

A cél a kovetked: két orszag kulturdlisan kékn kilénboé-e, azaz kultura-
lisan elegenden tavol esnek-e egymastol. Ennek meghatarozasékizetked ha-
rom feltétel egyikének kell teljesulnie:

1.  Akétorszag kdzotti abszolat értéktavolsag nagyti-nal.

2. A dimenzién bellli eltérés mértékének abszolutkértgagyobb 1-nél legalabb
két dimenzidban, ugy, hogy vagy a két orszag koatiszolut értéktavolsag
80-nél nagyobb, vagy az abszollt értéktavolsagatayy dimenzié szérasa-
nél legalabb egy dimenzidban.

3. A dimenzién bellli eltérés mértékének abszolutkéertéagyobb-e 1-nél lega-
labb egy dimenzidban ugy, hogy vagy a két orszagpttibabszolut értékta-
volsag 90-nél nagyobb, vagy az abszolut értéktagotsagyobb a dimenzio
szbérasanak kétszeresénél legaldbb egy dimenzidban.

A harom feltétel kdzil az egyik teljesulésével eled) nagynak tekinthéta
kulturalis tavolsag. A feltételek tisztazasahozoadikedkben a felhasznalt fogal-
makat kell definidlni, melyek megértését a 5. szanaliéklet is seqiti. Két orszag
kozo6tt az abszolut értéktavolsag ugy hatarozhatg, tegy abszolut értéken vesz-
szuk A és B orszag adott dimenzidban kapott inaekekilonbségét, majd a négy
vizsgalt dimenzidra ésabszolut kilonbséget 6sszeadjuk. A dimenzién belidirés
mértékének abszolut értéke gy szamolhatd ki, ey kategdriat allitottunk fel
1, 2, 3, 4 értékekkel jellve. Ezek a kategorialegyes dimenzidkon belll az alap-
jan allapithatok meg, hogy egy konkrét index mily&wol esik a csoport atlagatol, a
csoportatlag és a szoras dsszélgébgy azok kilonbségét A kategdria meghata-
rozdsanak szabalyait az 5. szamu melléklet régzlétiajd ez hasznalhaté fel a di-
menzion beluli értékkulénbség meghatarozasahoz sodilé és harmadik feltétel-
ben. Ezen kivil a két orszag kozotti abszolut éwélsagot kell 6sszehasonlitani az
adott dimenziot jellemz szorassal (masodik feltétel), vagy a szoras kedsggel
(harmadik feltétel). E modszer barmely két, Hofstedlexszel rendelkézorszag
kulturdlis tavolsaganak dsszevetésére alkalmas.

17 A kulturalis tavolsag mérési médjat eddig nem pidtitak. A modszert alapvisen a Missouri Egye-
tem két kutatoja, Lisa Scheer és Donald Lund fejlste ki és osztotta meg a projekt soran, majd azt
kollaborativ médon mddositott és tovabbfejleszekttitatdcsoport.
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A kulturdlis tavolsag nagysaga fontos szerepetltéliahdrom vizsgalt or-
szagdsszehasonlitasabanA paronként a szerb—lengyel, valamint a szerbyarag
kapcsolat elegerd@n nagy kulturalis tavolsagot tukroznek (4.2. tahta

4.2. tdbldzaKulturalis tavolsag a vizsgalt orszagok kdzott

Vizsgalt ,hazai’ orszag Lengyelorsza Szerbia Magysrdy
Lengyelorszag Elegefidn nagy] Nem elegeéd
Szerbia Elegertin nagy Elegerign nagy|
Magyarorszag Nem elegeihd| Elegenden nagy|

Forras: sajat szerkesztés

A lengyel-magyar kulturalis tavolsag nem eledg@mnagy. A harom orszag
O0sszehasonlitasa azonban még igy is relevanshhisbérom orszag a harom di-
menzid tekintetében megfaletarokpontokat nyuijt (4.1. abra).

A bizonytalansag-kerulés dimenzidja tekintetébem négztem 6sszehasonli-
tast, hiszen a harom 6sszehasonlitott orszagbamalis kilénbséget mutatnak; ez
a csomosodas a 11. abran jol lathato. Vizualisdas i érzékelhdt, hogy a magyar
és német kulturalis ,hal6” hasonl6 form4ju a hadsieindexek alapjan. Egyes pon-
tokon a lengyel-német hasonlésagok is megragadhativi példaul az individua-
lizmus-kollektivizmus és a férfiassies értékek érvényesiilése terén, de a masik két
dimenzio kulonbségei ezt megfélehértékben ellensulyozzak.

4.1. abraA vizsgalt orszagok hofstedei kulturdlis dimenaak értéke

Hatalmi tavolsag nagysaganak

noévekedése
100

Bizonytalansag elkeriilésének L . 4o s
Y g Individualizmus erésddése

noévekedése
Férfias értékek érvényesilésének
névekedése
------ Magyarorszag === |engyelorszag Szerbia Németorszag

Forras: Hofstede és szeftarsai (2010) adatsorai alapjan sajat szerkesztés

Az empirikus kutatas soran valasztani kellett elggio orszagot, melynek be-
szallitdja az adott, vizsgalt orszag szempontjdéglviselheti akulturalisan ele-
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gendéen kilonboa, kilfoldi beszallitdt. Németorszag lett ez a kivalasztott kulfol-

di partner (4.3. tAblazat). Lengyelorszag és Saexbéetén a valasztas soran mindkét
meghatarozott kritérium megfetéleppen teljesult, tehat a kulturalis tavolsag, vala
mint a kilkereskedelmi kapcsolat elegéewl és megfeléen nagy.

4.3. tabldzaKulfoldi partnermeghatarozas
Vizsgalt ,hazai” orszag Kulturdlis tavolsag| Kilkereskedelm

Kivalasztott

kulfoldi partnerrel

kapcsolat
kalfoldi partnerre

kulféldi partner

Lengyelorszag Elegefidn nagy | Megfelében nagy Németorszag
Szerbia Elegerigdn nagy | Megfeléen nagy Németorszag
Magyarorszag Nem elegeid | Megfeleben nagy Németorszag

Forras: sajat szerkesztés

Magyarorszag esetén a kulturalis tavolsag vizsglabatNémetorszag nem bi-
zonyult kulturdlisan elegeidn tavol e§ orszagnak, de tdbb okbdl kifolyolag is
kulfoldi partnernek valaszthatd. Az étleges valasztas kulturdlis tavolsag szem-
pontjabdl Kina lett volna, de a kilkereskedelmi dsapatok vizsgélatakor
megallapitoté a KSH adatai alapjan, hogy Kina 6%rdg Németorszag 26%-at ex-
portalta a Magyarorszagra behozott termékeknek -p@d¥. Kijelenthet, hogy az
elektronikus termékek piacan Kina dominans gyduonban annak valosisége,
hogy egy magyar kiskereskedkinai gyartdktdl direkt médon, kis mennyiségben
rendel, igen alacsony. Emellett Németorszag véadriessitette az a tény is, hogy
jelents gazdasagi fejlettségi killonbség van a két orkpagtt, amely a kulturdlis
gyokerek hasonlosaga ellenére is radikalisan kidzhlmodon nikods, kalfoldi
Uzleti partner képét tarja a valaszadd elé. A kakatatasok mas csoportjai kdzll
sem a World Value Survey, sem a Globe kutatas fdtaézolt orszagklaszterek
nem soroljak a két orszagot egy csoportba, melgng&kzdasagi fejlettségi szint@ f
mozgatdja (Bakacsi 2006). Ezen okok alapjan Nérapégot megfelé| relevans
partnernek tekinthéta magyar kiskereskédulfoldi partnermegitélésének elképze-
|éséhez.

18 http://portal.ksh.hu/pls/ksh/docs/hun/xstadat/xatadves/i_gkt014.html Letdltve: 2011.12.9.
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4.6. A kutatas mddszere és operacionalizalasa

A cél a méltanyossag érzékelésének jellemzése agagasa, valamint a méltanyos-
sag néhany é&mozditdé tényedének, valamint eredményvaltozéinak vizsgalata.
Ezekre épllnek az @etesen bemutatott feltételezések, melyeketdkéed lekérde-
zés soran gjjtott adatok elemzésével kivantam megvizsalni. Apieikus kutatas
alapveben leir¢ jelleg kvantitativ kutatds — primer adatok felhasznalak&v min-

ta kisszamu, nem reprezentativ mintanak tekiitiegy iparag adott kapcsolatara
fékuszal, igy teljes altalanosithatésagrél nem élbsziink. Eredmények a kutatas-
ban lefedett orszagok vizsgalt diadjaira altalahaesdk az elektronikus termékek
ellatasa teruletén. A szélesebbiktgkérdezést részben anyagi forrasok hidnya nem
tette lehaivé, részben maga a nemzetkozi kutatas korlatortakagrdekében, hogy
tébb bevont orszagot vizsgalva legalabb az ipargasithatd legyen. A kutatast
egyszeri lekérdezés tdmasztja aléa. A vizsgélatek efapulnak. A kutatas érvényes-
ségének biztositdsa érdekében mindegyik orszagbtis krakforditassal tortént a
kérdsiv forditasa (Szokolszky 2004).

4.6.1.A kérdsiv

A kérddivben a kapcsolatokat kétféle megkozelitésben tedriihegragadasra. A
résztvev a kérdiv kitdltésének els felében hipotetikus szituacidkat értelmezett,
sajat vallalkozasdhoz hasonld kiskeregkkdpcsolatat értékelte hat kulonboel-
képzelt beszallitd esetén. A kéid masodik felében a valaszadok sajat beszallitoi
kapcsolataira vonatkozé kérdésekre valaszoltak.

A kérdoiv elsh részében a szituaciok egy olyan képzeletbeli kigleskeds-
re koncentralnak, aki a valaszado Uzletéhez hasont#get mikodtet méretében,
struktdrgjaban, termékportféliojaban és piaci lébégeiben. A szituaciok soran ki-
16nb6a Uzleti helyzetek kertilnek bemutatasra a képzdiethalat Uzleti kapcso-
latair6l 6 kulénbo# beszallitéval kapcsolatban. A valaszado ezeketlgzéteket
értékeli. A szituaciok soran a kiskereséateve minden esetben azonos volt. A hat
elképzelt beszallitd, akikkel egy valaszadd a lz#tudcioban talalkozott, szintén
konstans volt. A 3x2x2x2-es kategorikus valtozaildtirja 24 szituacios leliese-
get nyuijt.

A kérdsiv e részében a disztributiv méltanyossag fogalerélktesztelésre,
valamint a méltanyossadg mas dimenzidkra gyakowmtthda is az elemzés targya. A
hipotetikus, elképzelt szituaciok és a disztributi®ltdnyossag a kisérleti kozgazda-
sagtan meltanyossag definiciojat operacionalizdijan értelemben, hogy a valasz-
ado6 egy alkalommal talalkozik egy esettel. A véakzdontése meghozatalakor ér-
tékelte, hogyan beépiti-e sajat dontésébe masglakorplt hatdsokat és a varhato
reakciokat a jaték edskdrében. Tehat nincs masodik iteracio, melyberéddmyos-
ség a reciprocitason keresztil lenne értelmézhet
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Ehhez kobdéen kerllt megvizsgalasra a valaszadé megitéléss, dnmwgy
mennyiben tekinti az adott szituaciét igazsagosmadltanyosnak, valamint elfo-
gadhaténak attél fuggn, hogy a partner hazai vagy kulfoldi, illetveghi@ beszal-
litdi kapcsolat koltségesen és nehezen, vagy kévdiltségesen és kdnnyen helyet-
tesithes. Otfok( skalan tortént e dimenziok értékelése.

A vaélaszadd nyilatkozott arrdl is, mennyirestefjes reakciokat valt ki az
adott elképzelt szituacio a kovetkekapcsolati dimenziok tekintetében: elkotele-
zettség, elégedettsédirttudat, ellenségeskedés, neheztelés, valaminbhizdtzek
alapjan vizsgaltam, hogy milyen attribGtumok koéke meéltanyos viselkedéshez.

A kapcsolat jogbeli folytatdséra, a potencidlis folytonossagrat @ta utolso
kérdés a szituaciokhoz Kioen. A valaszadd itt arrdl nyilatkozott, hogyan gak
tatnd meg a kiskeresk&gelenlegi befektetéseit a kovetkelehetiségek kozul: (1)
csokkentse a befektetéseit, (2) tartsa a jeleefgiktetéseit, vagy (3) ndvelje a be-
fektetéseit.

A kérddiv masodik felében a valaszaddk sajat beszallitéi kapaolataira
vonatkozd kérdésekre valaszoltak Ebben a részben a kiskereskeneszallitd
kapcsolat méltanyossagi komponenseire, a kaposdmeényeinek elosztasi mod-
jara, a beszllitéi kapcsolat menedzsmentjére kométkérdésekre valaszoltak a
vizsgalat alanyai.

Ha konkrét beszallitéi kapcsolatokat értékelnekzzgélt kbzeép-eurdpai or-
szagok kiskereskéd vajon jelents eltéréseket mutatnak-e a kiskeregked
beszallitdé kapcsolatok értékelésekor vagy sem,kaalenére, hogy kulturalisan el-
térs, de foldrajzilag egymashoz kozel fékarszagokat hasonlitunk dssze. A valasz-
adok rangsoroltak, mennyire tartjak fontosnak ablail valtozokat a beszallitd kiva-
lasztasakor:

— Pénzigyi eredmények

— Vevicsabitas/customer attraction

— Nem pénzigyi eredmények

— Beszallitovaltas koltsége

— Eredmények méltanyos elosztasa

— Méltanyos folyamat

— Méltanyos interperszonalis kapcsolatok
— Egyéb

A kiskeresked—beszallitd kapcsolatbdl szarmazo outputok és eragek el-
osztasa kritikus része a méltAnyossag megitélésdfigkgaltam, hogy milyen
eredményelosztasi elvek domindlnak a kiskereslembmszogéh a 6 beszallitoi
kapcsolatokban:

— Eredmények egyebilelosztasa

— Eredmények elosztasa szikségletek szerint

— Eredmények elosztasasayben részesitve azéédlénnyel rendelkek part-
nert
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— Méltanyos, aranyos elosztas: ha a kiskereskedektetése nagyobb, a kap-
csolatbdl szarmazé eredménye is nagyobb legyen
— Méltanyos, aranyos elosztés: ha a beszallito bettede nagyobb, a kapcso-
latbdl szarmaz6 eredménye is nagyobb legyen
— A kapcsolatba invesztélt befektetések a besz#@tta kiskereskédrészéél
is egyenbk
A konkrét beszallitéi kapcsolatok értékelésekoa ésrvalaszt kerestem, hogy
mi szolgéaltat 6sszehasonlitasi pontokat, szten#letdegy & beszallité értékelése-
kor a kiskeresketflszempontjabol, a kdvetkgétehetiségek kozil valasztva:
— epizod, interakcid
— multbeli eredmény
— mas beszallitbkhoz viszonyitva
— mas kiskereskédugyanezen beszallitotol
— e kapcsolatba invesztalt befektetés
Végezetll arrdl nyilatkoztak a valaszaddk, hogyyenl (a) beszallitéi
egyuttnikodési tényedk, (b) iparagi sztenderdek, (c) beszallitéi magatak befo-
lyasoljék a kiskereskétla beszallitoi kapcsolatuk méltanyossaganak mégében
A kérdsiv tovabbi tartalmi részeit a témaban irt doktasisdertacio részletezi
(Megyeri 2012). A mintavételi eljaras részletedamint az elemzések mbdszereit a
kovetked alfejezetek mutatjak be.

4.6.2.A mintavételi eljaras

A mintavétel sordn a kutatas olyan kiskeregked szolitott meg, akik egy uzlettel
vagy kisebb, helyi tGzletlanccal rendelkeznek. Aiktizmények, a multinacionalis
vallalatok és leanyvéllalatok a mintaba rdeéisre kerultek, annak érdekében, hogy
a helyi Uzleti kultdra jellegzetes vonasai legyensgragadhatdk. A harom orszag
kozul Magyarorszagot és Szerbiat az elditéyy, valamint a kommunikacios letret
ségek alapjan valasztottam. Lengyelorszag adateitgyel partnerkapcsolatnak ko-
szonhetem; e minta jelleiz a kutatas soran adottsagnak tekintettem. A dilmba
kutatas harom Uzletcsoportra terjesztette ki a amitel leheiségét: elektronikus
termékek, haztartasi aruk és barkacsuzletek, médgeédl preferalt volt, ha egy cso-
portra fokuszalt a megkérdezés. A magyar és szegkenesésekkor biztositani tud-
tam, hogy a valaszaddk éthegesen az elektronikus termékek kategériabdlljeerti
nek ki. A lengyel minta esetén az alap adajtgg mindharom kategériaban tortént;
de az elemzések elvégzésekor a teljes lengyel ndihtdak az elektronikus terme-
kek forgalmazasaban résztéexallalatok valaszait vettem figyelembe.

A lekérdezés a 2008—-2011-es években tortént. Adkétionline vagy papir
alapon lehetett kitlteni. A mintavétel hozzafééségi leheiség alapjan tortént: a
felkérend véalaszadok elektronikus termékekkel keregkedéglistaibdl kerultek
kivalasztasra. Alapvéen tipikus esetekre koncentralé mintavétellel delgm, de
opportunista alkalmazésokkal is éltem (SzokolszB94). A vallalati listdk részben
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online-alapu forrasokbol, cégkeédsstakbol és cégnyilvantartasi adatbazisokbdl ke-
rultek ki, illetve részben papir alapu Uzleti teldtényvekisl. A megkeresettek &l
szor e-mailt kaptak, majd telefonon adtunk tajékt@at a kéréivrl. Ahol lehet-
ség vagy sziikség volt a személyes felkeresésrezntt éltem, hiszen ez bizonyult
a leghatékonyabb lekérdezési mddnak. A valaszadasta felkérések dsszefogla-
I6ja az 5. szdmu mellékletben taldlhatd.

Olyan véllalkozasokat kivantam megszélitani, amelgyékenységi fokusza
a kiskereskedelem, igy eladasuk nagyobb hanyadégfelhasznal6é fogyasztoknak
ertékesitik. A felkért valaszadok kivalasztasakadneettem figyelembe, hogy a glo-
bélis kutatds altal meghatérozott kritériumoknalgfakeljenek. A kereskedelmi csa-
torna megvalasztasakor kifejezetten az elektrontkusmékeket értékeskre kon-
centraltam. Megkeresésekkel az lzlet vagy kisebdtlémc tulajdonosa, vagy a be-
szerzésert, a beszallitoi kapcsolatokért dslédlompetens munkatarsa keriilt megszo-
litasra. Egy Uzletben egy kéig kitdltésére kerllt sor olyan valaszadd altal, ak
megfeleb informaltsaggal rendelkezik beszallitéi kapcsdiaterén. Az Gzlet nagy-
saganak behatérolasakor nem volt minimum értéleesitént.

4.6.3.Az elemzések mddszerei

A kiskeresked—-beszallité kapcsolatban a méltanyossag kérdésérsdalatat, dsz-
szehasonlitasat kiulonh®szituacidcsoportokkal végeztem el. Mivel a csapdra
tartozo elemszdmok a mintdban mindharom orszagred€0 alattiak, igy kis min-
tAnak szamitanak, ezek 6sszehasonlitdasdhoz nemmgidkais teszteket (Mann—
Whitney-teszt, Wilcoxon-teszt, Kruskal-Wallis-tesEtiedman-teszt) alkalmaztam.
E tesztek alkalmazasanal6eye, hogy mind ordinalis, mind skalavaltozok esetén
alkalmazhatodak, tovabba ezen tesztek alkalmazasanaktesztekkel ellentétben —
nincs edfeltételiik a valtozo eloszlasat iléen.

A vizsgélatok soran két vagy tobb véltozét, illetwdtozocsoportot hasonli-
tottam Ossze. Egyes kérdések esetében a valtozdildmj@, masok esetén az egyes
valtozék eloszlasat vettem figyelembe. Feltételeaként igy eltér teszteket hasz-
naltam a vizsgalatok elvégzéséhez. A felhasznéltte&et itt néhany mondatban
bemutatom, meghatéarozva azt a specialis kérdégdsltemelyre az adott tesztek al-
kalmasak. Majd a feltételezések vizsgalatakor #dket veszem alapul; az elemzé-
sek kozlésekor sziikség szerint modszertani kiegsskkel is élni fogok.

Amennyiben két valtozot 6sszehasonlitok a medidf@skigy az eloszlasuk
egy jellemdje) alapjan, akkor Wilcoxon-tesztet alkalmazok. Amgiben tébb val-
tozot szeretnék 6sszehasonlitani az eloszlasukialapkkor Friedman-tesztet al-
kalmazok.

Ha egy valtozé eloszlasat szeretném tsszehasomdiyamodon, hogy a cso-
portképd ismérv kétvaltozds, akkor Mann—-Whitney-tesztetbitlazok. Amennyi-
ben egy valtoz6 eloszlasat szeretném 6sszehasbrdijamaodon, hogy a csoport-
képz ismérv tobb valtozos, akkor Kruskal-Wallis-tesztialmazok.
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A Mann-Whitney- és a Kruskal-Wallis-tesztek a raagszformacio utan a
rangok atlagaval, azaz atlagpozicidkkal tajékoztata nullhipotézis elfogadasarol
vagy elvetését. Mindkét teszt esetén a rangsorban meghataroeativ atlagpozi-
ciok 6sszehasonlitasét is felhasznalom, az atlagpba vizsgalt elemszamhoz vi-
szonyitom orszagonként a hasonlithatdsag érdekében.

Harmadik kutatasi terilet vizsgalata a kapcsoliatiethziok kdzotti korrelaci-
oOra terjed ki a Spearman-teszt korrelacios koeffiseinek vizsgalataival. Ezt kdve-
téen a tdbbszoros korrelacios egyitthatok segitségéemeltanyossag és egy valto-
z6 csoport, azaz a pozitiv, majd a negativ irarglbgzduld kapcsolati dimenziok
csoportvaltozasat vizsgalom a Spearman-féle R mangllécioés egyutthato alapjan.
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5. Elemzések, eredmények

E fejezetben bemutatom a mintat és az empirikuat&sitelemzéseit, valamint 6sz-
szegzem a vizsgalatok eredményeit.

5.1. A minta bemutatasa

A kérddivet kitoltok szama 252, orszagonként: Magyarorszag 89; Learszig 94,
Szerbia 69 (5.1. tdblazat). A teljes mintdban aZmréyes valaszadok 29%-&.nA
valaszadok életkorat 6t kategoriaba sorolva agetjjta 43%-a esik a 31-45 éves,
valamint 31%-a a 30 évesnél fiatalabb kategoéridbmvabbi adatkozlés a kétsbi-
ekben az dsszes kitéie vonatkozik.

5.1. tablazatA teljes minta bemutatasa

Statisztika Kategoria Magyarorszag Lengyelorszdg  Szerhi Teles minta
Férfi 47 66 31 144
N6 14 26 11 51
N Osszes valaszadg 61 92 42 195
Hianyz6 adat 28 2 27 57
Osszes kitolt 89 94 69 252
N Férfi 77 72 74 71
Ervényes NG 23 28 26 29
% Osszes valaszadg 100 100 100 100
30 vagy kevesebhl 16 41 25 31
Eletkor- 31-45 54 38 36 43
kategoriak 46-60 29 21 39 24
Ervényes 61-75 0 0 0
% 75 vagy tobb 2 0 0 1
Osszes érvényes 100 100 100 100
Ervényes 20 33 18 71
Evi atlagod Hianyzo 69 61 51 181
értékesité Atlag 1911 4002 220
(ezer Szoéras 7245 15225 302
EUR) Minimum 4 0 20 0
Maximum 32670 74976 1160 85735

Forras: sajat szerkesztés
Az éves éatlagos értékesités nagysaga orszagorghent$ mértékben eltér az érvé-

nyes valaszok alapjan: Magyarorszag 1,9; Lengyedgrs4,0; Szerbia 0,2 millio
EUR. A személyes kozrdtkodésre vonatkozo kérdések alapjan megallapithato,
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hogy a valaszadok tobbsége direkt hatast gyakolmsaallitd kivalasztasara (5.2.
tablazat).

5.2. tAbldzaBefolyasolja-e a valaszadd a beszallito kivalaseta
Ervényes
%
Nincs belesz6ldsom a beszllitovalasztasba 12
Bar nem tudom levaltani beszallitokat, abba vamrdmilasom, hogy mely 23
széllitokkal kossunk Uzletet
En iranyitom a beszallitovalasztast. Van ra lésegem, hogy megszakitsgm 45
a beszallitokkal az Gzletelést és levalt<dmt
Osszesen 100

Forras: sajat szerkesztés

Mekkora befolyasa van cégének a beszallit6é kivédast érint dontéseibe?

A vélaszadOk a megkérdezett kiskereskedelmi egksétienenedzseri vagy
tulajdonosi pozicidban voltak. A vizsgalt Uzletedzeti és beszekd kapcsolatban
alltak mind kulféldi imporérokkel, mind gyartokkal.

5.2. Elemzések

Az elemzéseket az empirikus kutatasi kérdések &ktakaszolt harom egységre
bontva mutatom be a kdvetkealfejezetekben.

5.2.1.EK.I. kérdéscsoporthoz kiils feltételezések elemzése

A szakirodalom feldolgozasakor gyakran talalkoztazkal a problémaval, hogy a
méltanyossag fogalma 6sszemosodik az igazsadgosgahiaval. Ezért azt vizsgal-
tam, el tudjak-e a valaszadok kildniteni a méltdegig és az igazsdgossag fogalma-
it. A didd kiskeresketl szerepdje az altala észlelt kapcsolatbdl szarmazé outputok
€s inputok ardnyat 6nmagara €s partnerére vonttkazisszehasonlitja, igy defini-
alva a disztributiv méltdnyossagot. Kulonboszituaciok méltanyossag- és
igazsdgossagmegitélését Osszevetve a kovddkez a kovetkey feltételezéssel
elek:

I.1. A kiskeresked azonosan itéli meg a méltanyossagot és az igazsamgyut
olyan kapcsolat esetén, amelyben az észlelt kagtcsmltputok és inputok aranya
egyenb mindkét félnél. Olyan kapcsolat esetén, amelybeaszlelt kapcsolati out-
putok és inputok ardnya nem egyenl két fél részét, a kiskereskedl szempont-
jabol eltéb lehet a méltanyossag és igazsagossag megitélékiskéyeskedt ért
méltanytalansdg esetén aét elsnyben részesit pozitiv méltanytalansag
elfogadhatdbb, mint a beszallitééeyben részesit negativ méltanytalansag.

A kovetked részelemekre bontva tesztelem és elemezzem ettrdl

l.la. A kiskeresketl azonosan itéli meg a méltdnyossagot és az
igazsadgossagot olyan kapcsolat esetén, amelybapasdati outputok és inputok
aranya egyeflmindkét félnél.
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A l.1la. tesztelésére a kéitl els felének hipotetikus szituacibira adott kiske-
reskedi valaszokat értékeltem, dsszéffye azokat az eseteket, ahol a kiskereske-
déi és beszallitdi output-input ardnyossag fennalk Blemzés elvégzéséhez
Wilcoxon-tesztet alkalmaztam. Méltdnyossag és @gassag valtozoi 6tfoka skalan
kerlltek mérésre — ,méltanytalan” és ,méltanyosilamint ,igazsagtalan” és ,iga-
zs4gos” végpontokkal. A statisztikai vizsgalat higlbtézise alapjan a kiskereske-
dok szerint a kapcsolat méltanyossaganak és igazségsak megitélése szignifi-
kansan nem kulonbézik. Minden esetben arra az enegm jutottam, hogy a mél-
tanyossag €s az igazsdgossag valtozoinak mediapjaraez a feltételezes teljesdl

(5.3. tablazat).
5.3. tablazaKiskereskedi megitélés: méltAnyossag és igazsagossag - a

Orszag Elemszam Prébafiiggvény érteke Szignifikeswiaje
Magyarorszag 131 139,5 0,323
Lengyelorszag 171 762.5 0,457
Szerbia 62 168,0 0,167

Forras: sajat szerkesztés
Ezek alapjan a |.1a feltételezést igazoltnak tekiem.

I.1b. Olyan kapcsolat esetén, amelyben a kapcsmlgpiutok és inputok ara-
nya nem egyefila két fél részét, a kiskereskedl szempontjabdl eltérlehet a mél-
tanyossag és igazsagossag megitélése.

A I.1b. tesztelésére a kéig els felének hipotetikus szituécioira adott kiske-
reskedi valaszokat értékeltem, dsszéflye azokat az eseteket, amelyekben a kis-
keresked—beszallité kapcsolatanak output-input aranyosseagaall fenn, igy vagy
negativ vagy pozitiv méltanytalansag éri a kiskezdst.

Az elemzés elvégzéséhez Wilcoxon-tesztet alkalmazra statisztikai vizs-
galat nullhipotézise szerint a kiskereskled kapcsolat méltanyossaganak és igaz-
sagossaganak megitélésében szignifikansan nem bkidbek. Magyarorszag €s
Szerbia esetében arra az eredményre jutottam, dnaggitanyossag és az igazsagos-
s&g nem kulénbozik szignifikansan a medidnok atapjé Lengyelorszag esetében
igen (5.4. tablazat). A tovabbi részletezés érdekédvalasztottam a pozitiv és ne-
gativ méltanytalansag eseteit, és ezeket kulormy&itesn mindharom orszagra vetit-
ve.

Elészor a negativ méltanytalansagot vizsgaltam, eamobeszallitét éhyben
részesti kapcsolatot, melyben a kapcsolati outputok éstolparanya nem egyehl
mindkét félnél. Elemeztem, hogy a kiskereskedetében a méltanyossag és az iga-
zsagossag megitélése kulbénbozik-e.
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5.4. tablazaKiskereskedi megitélés: méltanyossag és igazsagossag - b

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

* nullhipotézis elutasitva
Forras: sajat szerkesztés

Azon nem egyeldl kapcsolati output-input aranyossag esetében, aakiske-
resked hatranyosan érintett, elmondhaté, hogy a magya Esgyel valaszaddk
esetében a nullhipotézist megtartottam, azaz axzadibk azonos maédon itéltek meg
a szituaciok méltanyossagat és igazsagossagabi&esetén ez nem mondhato el,
igy a nullhipotézist elutasitottam (5.5. tblazat).

5.5. tablazalNegativ méltanytalansag esetei a kiskereskkzemszogét

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

* nullhipotézis elutasitva
Forras: sajat szerkesztés

A szerb valaszadok nagyobb értékeket adtak a nyélsgdag értékelésekor,
mint az igazsagossag megitélésekor; azaz adothmgédlansagi szintet igazsagtala-
nabbnak itélte a teszt eredményei alapjan (5.8)abr

5.1. dbraSzerb valaszad6: a méltanyossag és az igazsagusgéglése

Related-Samples Wilcoxon Signed Ranks Test

DPDsitive Differences
(N=18)
.Negative Differences

Hiimber of Ties = a1)
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Forras: SPSS abra

5.00

Ezt a pozitiv (méltanyossag>igazsagossag) és a timedméltanyos-
sag<igazsagossag) kulonbségekhez rendelt elemszéakiokik.
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Ezt kdvebten a pozitiv méltanytalansagot vizsgaltam, azaarokiskereske-
doét elényben részesitkapcsolatot, melyben a kapcsolati outputok éstolparanya
nem egyerd mindkét félnél. Elemeztem, hogy a kiskeregkedetében a méltanyos-
sag és az igazsadgossag megitélése kilonbozik-e.

Azon nem egyeidl kapcsolati output-input ardnyossag esetében, aakigke-
resked elonydsen érintett, elmondhat6, hogy a magyar és e s@daszadoknal
esetében a nullhipotézist megtartottam, azaz az@dk azonos modon itélték meg
a szituaciok méltanyossagat és igazsagossagatyelensgdg esetén ez nem mond-
hato el, tehat a nullhipotézist elutasitottam (Eblazat).

5.6. tablazaPozitiv méltanytalansag esetei a kiskere§lemszogéh

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

Forras: sajat szerkesztés

Az elemzés alapjan nincs szignifikans eltérés adngbssag és az igazsagos-
sag megitélésekor.

A l.1a-b feltevéseket 6sszességében értékelve elmadd, hogy a kiskereske-
dok szerint a méltAnyossag és az igazsagossag nésgitéeém valik el egyik vizs-
galt orszagban sem olyan esetekben, ahol a kaficsalput-input aranyossag
egyenb. Ha ez az aranyossag nem eg§eakkor orszagonként eltén kiskereske-
dék megitélése arrdl, mennyire tartja méltanyosnakéngtalannak, illetve igazséa-
goshak/igazsagtalannak az adott kapcsolatot.

A kovetkedkben azt vizsgéltam meg, mennyiben valtozik a kalptsnélta-
nyossag-megitélése a kiskereskedemszogéh attdl fuggien, hogy a beszallito
vagy a kiskereskédélvez-e alnyt a kapcsolatbol. A korabbiakban bemutattam,
hogy a hollandiai és az USA-beli vizsgalt autokkeelSk negativ méltanytalansagi
érzete a két orszagban hasonlo volt a négy vizégditsolati dimenzid esetében
(v.6. 3.3. fejezet). Pozitiv méltanytalansdg eseigémont kilonbdé: a holland ke-
reskedk a méltanytalan kapcsolatiéelyt is a bizalom visszaesésével, az ellensé-
geskedés érzetének novekedésével éltek meg (Sethee003).

Kovetke® feltételezés a harom orszag kiskeregkedtiékelését vizsgalja po-
zitiv méltanytalansag esetén, és annak értékeldsémyire tartja elfogadhaténak az
6t ért pozitiv, illetve negativ méltanytalansagot.

l.1c. A kiskereskedt ért méltanytalansag esetén @zelosnyben részesit
pozitiv méltanytalansag elfogadhatobb, mint a Hésg#aelonyben részedit negativ
méltanytalansag.

A vizsgélat elvégzéséhez a kiskeregiteelonyben részesit nem egyerd
kapcsolati output-input ardnyossagot reprezentidététikus szituacidkat hasonli-
tottam 6ssze a beszallitétorybe részedit nem egyerd kapcsolati output-input
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aranyossagot megjelefiiesetekkel. A vizsgalt valtozénk a szituaciok e#fdigato-
sdga, melyet a valaszaddk egy 6tfoku skalan étedketlfogadhatatlan” és ,elfo-
gadhatd” végpontokkal. A teszteléséhez Mann—-Whitesytet alkalmazok, mely-
ben a vizsgalt valtozot hasonlitottam dssze olydtndciocsoportok kézott, ahol ne-
gativ, illetve pozitiv méltanytalansagot tartalmazduaciot értékel a valaszado.

5.7. tablazatAz elfogadhatosag valtozo relativ atlagpozicididakzehasonlitasa

Elfogadhatésag | Elemszdm NEGATIV POZITIV Sig.
méltanytalansag méltanytalansag
eseté eseté
Magyarorszag 263 041 0,59 0,000*
Lengyelorszag 372 042 0,58 0,000~
Szerbia 151 0,45 0,56 0,012*

* nullhipotézis elutasitva
Forras: sajat szerkesztés

Az eredmények alapjan kijelentiehogy a relativ atlagpoziciok 6sszehason-
litAsakor mindhdrom orszdgban elfogadhatobbnakniidoa pozitiv méltanytalan-
sag, mint a negativ méltanytalansag (5.7. tdblazat)

A relativ atlagpoziciok a pozitiv méltanytalanségteit vizsgalva mindharom
orszag esetén magasabb értéket vettek fel, miegativ méltanytalanséagot repre-
zentalo esetekben. A magyar valaszadéknal taptsntal legnagyobb tavolsagot a
relativ atlagpoziciok dsszevetésekor, mig ugyanezték a szerbeknél a legkisebb.
Mindh&rom orsz&g esetén az eltérés szignifikans.

A l.1-es feltételezés bizonyitdsakor lathatd, hibgya kapcsolati outputok és a
kapcsolati inputok aranya nem egyemhindkét félnél a kiskeresk&dnegitélésé-
ben, akkor egyes esetekben, a méltAnyossag ésazzagpssag fogalma elvélhat
egymastol. Feltehétaz a kérdés, vajon milyen elosztasi elvek hizédnag ezen
értékelések mogott. Mennyiben azonosithatdk olyasz&si elvek, mint disztribu-
tiv méltanyossagi, azaz output-input aranyos edssaiv, egyeriiségi, azaz azonos
output szerinti elosztasi elv? A 1.5.1-es fejezethiszletezett elosztasi elvek De-
utsch-féle felfogasa alapjannaéltanyossag alapu elosztaett jut kulcsszerephez,
ahol a versengés, a szervezeti kimenet maximasizgtient értéket a kapcsolatok-
ban. Ahol a tarsas kapcsolatoksdgitése, tamogatasa a kdzos cél, oggyenb-
ség elve érvényesiibhol pedig a személyes fijés és boldogulas a cél, ozik-
ségletlesz a mérvadd. Ezek alapjan 1.2. feltételezéslmzill kesztelésre a vizsgalt
inak dominanciaja.

I.2. A didd Uzleti kapcsolataibdl szarmazé eredmémgk preferalt elosztasi
elvei alapveien hasonléak a vizsgélt kdzép-eurdpai orszagokb#iskeresked
szemszOgéh. A procedurdlis és az interperszondlis méltarggskiemelked
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szerepet jatszik kiléndsen akkor, ha a kapcsolatiimazé k6zds outputok elosz-
tasa nehezen szamsrstheb.

A kovetkedkben a 1.2. feltételezést elemeire bontva tesztégmiemezzem.

Az elosztasi elveldl a kérdsiv masodik részében, a kiskereske@los kap-
csolatait illeben is nyilatkoztak a valaszadok arrdl, hogy miljentossagunak itéli
meg a kiskereskéda kérdésben felsorolt elosztasi elveket.

l.2a. A didd Uzleti kapcsolataibol szarmazé eredregrek preferdlt elosztasi
elvei alapveten hasonldak a vizsgalt kbzép-eurdpai orszagokbaiskeresked
szemszOogéh.

A |.2a feltételezés soran tobb valtozot szeretrgdeéhasonlitani eloszlasuk
alapjan Friedman-tesztet alkalmazva. A valtozélesmények elosztasara a ko-
vetked lehetségeket takartak:

— egyenb elosztas: outputok egyénélosztasa

— szlkségletek szerinti elosztas

— elosztés a kapcsolatic@dlények alapjan

— méltanyos, aranyos elosztas a kiskere$lezemszogéh
— méltdnyos, aranyos elosztas a beszallité szems#ogéb
— egyenb befektetések elvarasa

A megkérdezettek értékelései alapjan orszagonkgynegy rangsort allitot-
tam fel a preferdlt elosztasi elvekre, eltérésiigrsfikancigjat is vizsgélva az adott
orszagon belll (5.8. tablazat).

5.8. tablazatAz elosztasi elvek orszagonkénti rangsora a martab

Elosztasi elvek/Elosztasi elvek rangsora orszagomh@ lengyel magyar szerb
Méltanyos, aranyos eloszas a kiskereélabmszogéh 1 1 2
Egyenb befektetések elvardsa 2 3 1
Méltanyos, aranyos eloszéas a beszallité szemsibgéb 4 2 3
Egyenb elosztas: outputok egyéntlosztasa 3 4

Elosztas a kapcsolati@dlények alapjan 5 5 6
Sziikségletek szerinti elosztas 6 6 5

Forras: sajat szerkesztés

Az elosztési elvek rangsorolasahozkiden ki kell emelni, hogy orszagon-
ként mely elvek mutattak szignifikans kilonbségsilabi elvhez viszonyitva. Ezek
vizsgalatdhoz paronkénti 6sszehasonlitast alkahmaaiz adott elvekre vonatkozdan
egy-egy orszagon belil.

Lengyelorszagesetén a 6. helyre rangsorolt, sziikségletek sgzemmamint az
5. pozicidban |&¥ ersfolény alapl elosztas szignifikansan eltér a rarigsvaz 1.,
2. és 3. helyre rangsorolt elv8ktA 1. kiskeresked szemszogalh mérlegelt mélta-
nyos, aranyos elosztas szignifikAnsan eltér ag 2. Belyre rangsoroltaktol.
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Magyarorszagesetén a 6. helyre rangsorolt, sziikségletek szertamint az
5., ebfolény alapu elosztas szignifikansan eltér a rarigsvaz 1., 2. helyre rangso-
rolt elvekol.

Szerbiaesetén a 6. helyre rangsoroliféiény alapu elosztas, valamint az 5.,
szlUkségletek szerinti elosztas szignifikAnsan altébbi elvél.

Osszességében elmondhatd, hogy a sziikségletektisaalamint az @ifo-
lény alapu elosztassal értenek legkevésbé egy@bazradok, ez a két elv mindegyik
orszag esetében az utols6 helyeket foglalja elngs@ban, valamint szignifikans
kulonbséget mutat legalabb azéeket helyre sorolt elvhez képest.

A legpreferaltabb elvek k6zé soroltdk a valaszaa@ikskereskeds és a be-
szallitd szempontjabol méltdnyosaranyos elosztastvalamint azegyenb befek-
tetésekelvarasat A vizsgalt orszagban e harom felsorolt, prefegdltkdzil lega-
labb ketb orszadgonként az élses masodik helyet foglalja el a rangsorban. Ezek
alapjan a vizsgalt orszagok kiskereskedelmi kajptsifian hasonld elosztasi elvek
érvényesilése allapithatd meg.

A kapcsolati eredmények elosztasahoz#étdisztributiv méltdnyossag sze-
repét a |.2a feltételezés vizsgélta. A szakiroddéiuolgozas 1.5.4-es fejezete alap-
jan tudjuk, hogy a disztributiv méltAnyossag meléetproceduralis és az interper-
szonalis méltanyossag is befolyasolja a diad skiingk kapcsolati miéiségét, ki-
l6ndsen akkor, ha a kapcsolati kimenetek nehezeghatérozhatéak. A kimenetek
szamszdisitését a pénziugyi eredményesség valtozoja repédjzen

I.2b. A procedurdlis és az interperszonalis méléegg kiemelkeiszerepet
jatszik kulondsen akkor, ha a kapcsolatbol szarnkzs outputok elosztasa ne-
hezen szamszigithet.

A 1.2b. vizsgalatdhoz a kéfty masodik részét hasznaltam fel az elemzéskor:
az uzletkotés soran a kiskereséetiefolyasolo ténydiket rangsoroltak a valasz-
adok. E vizsgalatban tobb véaltozét hasonlitottaszé<loszlasuk alapjan Friedman-
tesztet alkalmazva. Valtozoként definidltam a kikegi tAblazatban felsorolt ténye-
zéket, melyeket a valaszaddk hat kategéria alapj@@kéitek (rendkivdl, illetve na-
gyon fontos, bizonyos mértékig, illetve nem fontés,nem tudom), mérlegelve az
adott tényed jelentségét (5.9. tablazat).

Valtozdink listdjaban szerepelt a pénzlgyi eredragsgg, melyet a lengyel
és a szerb valaszadok azéeelyre rangsoroltak, mig a magyar valaszadok éz ot
dik helyre. Az adatok alapjan a magyar valaszad@atbmondhaté el, hogy a mél-
tAnyossagi megitélés mindharom komponens#elgh soroljak, mint a pénzigyi
eredményeket. De ezt a vizsgélt térdyeparonkénti dsszehasonlitdsa nerssitr
meg, hiszen Magyarorszag esetében a pénzigyi engdss®g csupan a nem penz-
tgyi eredményekt (az utolsé, azaz 7. a rangsorban) és a procéslumélitanyos-
sagtél (az el§ azaz 1. a rangsorban) tér el szignifikansan.
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5.9. tablazatA kiskereskeét Uzletkotéskor befolyasol6 tényiderangsora .

Ertékelt befolyasol6 tényesk/Rangsor orszagonként lengyel | magyar] szerb
Pénziigyi eredményesség (teljes profit és mas gagdaaszon) 1 5 1
Vasarléi kor szélesitésének lebmdige 3 2 5
Nem pénziigyi eredmények 7 7 6
Beszallit6i kapcsolatvaltas koltsége 5 6 7
Disztributiv méltanyossag (méltanyos eredmény) g 4 4
Proceduralis méltanyossag (partnermenedzsmentéshadjarasai) 2

Interperszonalis méltanyossag (beszallito-alkaltak wiselkedése) 4 3 3

Forras: sajat szerkesztés

Tehat a pénzugyi eredményesg$éannyit tudunk, hogy a rangsorban azels
és az utolsé ténysk kozott helyezkedik el. E tényghatterében valosziteg az
erds helyi Uzleti tradicidk allnak, de ennek bizongéta tovabbi kvalitativ vizsgala-
tok sziikségesek.

A lengyelek esetében a pénzligyi eredmények (Ingsaaban), a procedura-
lis méltanyossag (2. a rangsorban) és a nem pénetegmeények (7. a rangsorban)
térnek el szignifikdnsan a tobbi valtozo6tol. A s esetében a beszallitoi kapcso-
latvaltas koltsége (7. a rangsorban) tér el szigarisan a tobbi valtozétdl.

Ahhoz, hogy a méltanyossagi elemek egymashoz wszdhfontossagi sor-
rendjei 6sszehasonlithatdk legyenek, a pénzigyinekayek valtozoéjat kivettem a
rangsorbdl annak szemléltetésére, hogyan alalkarigsor akkor, ha a szamggsit-
he® elemet eliminéltam, majd Ujrafuttatam a Friedmesetet (5.10. tablazat).

5.10. tablaza® kiskereskedt tzletkdtéskor befolyasold tényizrangsora ll.

Ertékelt befolyasolo tényesk/Rangsor orszagonként lengyel [ magyanl szerb
Vasarléi kor szélesitésének letmige 2 2 3
Nem pénziigyi eredmények 6 6 5
Beszallitoi kapcsolatvaltas koltsége 4 5 6
Disztributiv méltanyossag (méltanyos eredmény) g 4 4
Proceduralis méltanyossag (partnermenedzsmentédaljarasai) 1 1 1
Interperszonalis méltanyossag (beszallito-alkalmak wiselkedése)

Forras: sajat szerkesztés

Ekkor a proceduralis méltanyossag elemei, azazzéli@oi partner veskap-
csolat-menedzsment elvei és eljardsai egyétietnaz el pozicidéba keriltek min-
degyik orszagban. A proceduralis méltanyossagébhi tparamétedt szignifikan-
san eltésnek itélték meg a valaszadok mindharom orszagban.

I.2b vizsgalatot tekintve megallapithatd, hogy azigyi eredményesség mel-
lett a proceduralis méltanyossag kiemetkéahtossagat jelezték a valaszadok amel-
lett, hogy a véasarloi kor szélesitésének lgdigét és az interperszonalis méltanyos-
sag fontossagat is hangsulyoztak.
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5.2.2.EK.II. kérdéscsoporthoz kiils feltételezések elemzése

A mésodik empirikus kutatasi kérdés (EK.Il.) a raitossagot befolyasold ténye-
z6k feltardsaval foglalkozik. Kiemelten harom ténydmtasat vizsgalom a mélta-
nyossag-megitélés valtozasara: kulturalis kulonblsddy), kapcsolati fudiseg val-
tozasa (2), valamint a beszallité bel- vagy kulf@zEkhelye.

Mindharom vizsgalt orszag kdzép-europainak tekitdthgde vannak kulturalis
hasonldsagok és kulonbségek is, melyek interpsgthtéz Hofstede kulturdlis di-
menzidit hasznaltam fel (v.6. 4.5. fejezet). Jélerdltérés tapasztalhaté a lengyel-
szerb és a magyar—szerb relaciéban, mig a lenggelyan kulturdlis eltérés nem te-
kinthe® szignifikdnsnak. A hofstedei dimenzidk kdzul adhai tavolsag, a férfias-
néies értékek és az individualizmus-kollektivizmuslérei kozoétt lathatd jeleds
eltérés. A bizonytalansag-elkerilés indexe tekéfiteh a harom orszag kézel azonos
értékeket mutat. Ezért elvetettem az e dimenzi&apksolatos vizsgalodast (5.11.
tablazat).

5.11. tabldzatHofstede dimenzidinak valtozasa a vizsgalt orskidgo

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

Hatalmi tavolsag kulturalis elfogadottsaga n 46 68 6

ha indexnagyobb

Noies értékek érvényeslléseésidik, Li -

ha indexkisebb [ —

Kollektivista értékek érvényesilésé, n 80 60 27

ha indexkisebb o —

Bizonytalansagkerulés &odik, 82 93 88

ha indexnagyobb

Forras: sajat szerkesztés

A kutatés soran a tovabbiakban a kovedkisttételezésekre kerestem igazo-
last:

II.1. A hofstedei kulturalis dimenzidk mentén azzigokat jellemi hatalmi
tavolsdg kulturalis elfogadottsaganak, éies értékek és a kollektivizmus ér-
vényesilésének nbvekedésével a kiskerésked

a. az aranyos kapcsolati output-input elosztast élitékéltanyosabbnak; vala-
mint

b. azét pozitivan érint, nem egyerd kapcsolati output-input ardnyosségot érté-
keli méltanyosabbnak.

A 1.1, tesztelésére a k&t elss felének hipotetikus szituacidira adott kiske-
reskedi valaszokat értékeltem 6sszéflye azokat az eseteket, amelyekben a kiske-
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resked—beszallitd kapcsolatainak (a) output-input ardefiga egyesl (b) pozitiv
méltanytalansag éri a kiskereskeds (c) az outputok egyéisieége all fenn.

A teszteléséhez Kruskal-Wallis-tesztet alkalmaztarmeéltanyossag véltozé
eloszlasat hasonlitottam 6ssze az orszagcsopaitiktka harom szituaciécsoportra
vetitve. Vizsgalt valtozé a méltanyossag, mely kiffgkalan mérve ,méltanytalan”
és ,méltanyos” végpontokkal rendelkezik. Azt vizsag, vajon taldlok-e szignifi-
k&ns eltérést a vizsgalt orszagok kdzott a méltssag-megitélésében, amely 6ssze-
fliggésbe hozhaté Hofstede kulturdlis dimenzidsxaokel. Meghataroztam a vizs-
géalt Hofstede-dimenzidk értékeit orszagonkent.

Il.1. feltételezésben arra kerestem valaszt, holggtalmi tavolsag névekedé-
sével, a dies értékek ndvekedéseével, valamint az individoaliz csokkenésével
tapasztalhato-e szignifikdnsan edténegitélés a harom orszagban (a) a kiskereske-
dot érs pozitiv méltanytalan elosztas, (b) a kiskereskewszéél a méltanyos, ara-
nyos elosztas esetén (5.2. abra).

5.2. abraA méltanyossag megitélésének eloszlasa orszagonkén

Hofstede - . Noies értékek
. L S . Kollektivizmus . s

dimenziét Hatalmi tavolsa érvényesilés
Magyarorszag 46 80 88
Lengyelorszag 68 60 64
Szerbia 76 27 21

KULONBOZO ELOSZTASOK MEGITELESE Atlagpoziciok

HIPOTEZIS H.ll.1a. a) Méltdnyos, aranyos elosztas ok/ik = ob/ib Sig: 0,178
Magyarorszag 200,85
Lengyelorszag A A 194,49
Szerbia 172,23
HIPOTEZIS H.Il.1b. b) Kiskeresked szamara pozitiv méltanytalan elos ||ok/ik > ob/ib Sig: 0,307
Magyarorszag 204,70
Lengyelorszag A A A 192,66
Szerbia 181,44

Forras: sajat szerkesztés

A méltanyos, aranyos elosztas esetét a disztrimgianyossag tekintetében
vizsgalva, feltételezem az egyé&mapcsolati output-input aranyossagot a kiskeres-
kedd és a beszallitd kozott fa=oy/i,). A pozitiv méltanytalan elosztés esetét a
disztributiv méltanyossag tekintetében vizsgalwaolnem egyetil kapcsolati out-
put-input aranyossagot feltételeztem, amely a kéded szamara éhyos
(odix>0y/ip). A két killonbodd elosztési esetet reprezentéld szituaciocsopoetitett
méltanyossag-megitélést vizsgaltam a kiskergslez@mpontjabdél mindharom or-
szagban.

A megitélések orszagonkénti tsszehasonlitasakoéqgp) esetekben Kkije-
lenthet,, hogy nincs jeleds kilonbség, ha a méltdnyossagi megitéléseketligssze
sonlitom, azaz a harom orszag nem tér el szigmiéikd a Kruskal-Wallis-teszt altal
meghatarozott atlagpozicidk alapjan.
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A vizsgalt Hofstede-dimenziok indexeinek valtozasdkintetbe véve el-
mondhatd, hogy a hatalmi tavolsag elfogadottsagémalies értékek érvényestilé-
sének és a kollektivizmus ndvekedésével a mélt&dgpmegitélése nem tér el szig-
nifikdnsan a harom orszagban. Ez az éllitas igharala relacidban, ha a kulturalis
tavolsadg elegerigtn nagy két orszag kodzott (Szerbia—Lengyelorszéamprbia—
Magyarorszag), €és akkor is, ha nem elegend nagy (Lengyelorszag—
Magyarorszag). E hipotézis elvetése ugy interpgnatal hogy a k6zép-eurdpai régi-
O6ban van egyfajta kulturalis integracio, hasonldsaglyet a Hofstede-modell nem
mutat ki vagy nem megfelgn mér.

A kovetkedkben a beszallitéi fuggeg kulonbdd eseteit elemeztem. A kap-
csolati fug@ség novekedésével vizsgaltam a kiskere$kaéltanyossag megitélé-
sének valtozasat olyan kapcsolatok esetén, amikmesaallitd részesul d@lyben.
Mivel a figghség novekedésével a beszallitonak nagyobbdseégé van az oppor-
tunista viselkedésre, igy a kiskereskenéltanyossag-megitélésétijesebb, érzé-
kenyebb lesz. Kevésbé tamaszkodhat a bizalom té8jgyeza 3.5. fejezetben bemu-
tatott Jambulingam és szétarsai féle méltanyossagi modell alapjan.

I1.2. A kiskeresked kapcsolati fuggségének ndvekedésével az olyan, nem
egyenb kapcsolati output-input arAnyossagot, amely adiksx részesiti éinyben,
méltanytalanabbnak észleli.

A I1.2. tesztelésére a kéity elss felének hipotetikus szituacidira adott kiske-
reskedi valaszokat értékeltem, dsszéflye azokat az eseteket, amelyekben a kis-
keresked—beszallitd kapcsolataban negativ méltanytalansag &iskereskedt.
Mann—-Whitney-tesztet alkalmazva, ebben az esetbeélt@nyossag-megitélés val-
tozéjdnak eloszlaséat szeretném 6sszehasonlitariskg@ort kozott. Az egyik cso-
portban alacsony, a masik csoportban magas kagickmgéséget reprezental6 szi-
tuaciok szerepelnek.

Eredményeink alapjan mindegyik esetben elmondhatt2( tabldzat), hogy
negativ méltanytalansaggal jellemezhstituaciokban a kapcsolati figggg nove-
kedésekor a méltanyossag szintjenek megitélés&kedet. Alacsony fldiség ese-
tén minden orszagban alacsonyabb értéket kaptuimk,magas flggsédi kapcso-
latkor. Szignifikans eltérés csak Magyarorszagésseblt tapasztalhato, igy a felté-
telezés csak Magyarorszag esetén fogadhaté el.

5.12. tablazaMéltanyossag eltérfliggiség esetén a relativ atlagpozicidk alapjan

Sig. | ElemszamAlacsony fligdséc Magas flggséc
Lengyelorszag 0,401 178 0,49 0,52
Magyarorszag 0,008* 133 0,43 0,58
Szerbia 0,094 74 0,50 0,51

* nullhipotézis elutasitva
Forras: sajat szerkesztés
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A kovetkedkben azt vizsgdltam, valtozik-e ez a megitélésl dtiggoen,
hogy a beszallité partner hazai vagy kulfoldi. Ebbe esetben nem szamitottam je-
lentss kulonbségre a beszallitd partnerek megitéléskkerdnheten az iparag ér
teljesen nemzetkozi jellegének.

I1.3. A beszallitét @élnyben részedit nem egyerdl kapcsolati output-input
ardnyossag esetén a méltanytalansag megitéléstigemattdl, hogy a partner hazai
vagy kulfoldi beszallité-e.

A 11.3. tesztelésére a k& elss felének hipotetikus szituacidira adott kiske-
reskedi valaszokat értékeltem, dsszégye azokat az eseteket, amelyekben a kis-
keresked—beszallitd kapcsolatdban negativ méltanytalanséay léskereskedt ha-
zai illetve kulféldi beszallitéval torténegyittritkbdés soran.

Mann-Whitney-tesztet alkalmazva, ebben az esetbemédtanyossag-
megitélés valtozojanak eloszlaséat szeretném Ossaelitani két csoport kozott, az
egyik csoportban belféldi, a masik csoportban Kdlfbeszallité szerepel (5.13. tab-
lazat).

5.13. tAbldzaMéltanyosséag belfoldi és kilfoldi beszallitéd egeté
a relativ atlagpoziciok alapjan

Sig. | Elemszam Belféld} Kulfoldi
beszallit | beszallit:

Lengyelorszag 0,133 178 0,53 0,47
Magyarorszaq 0,417 133 0,48 0,52
Szerbia 0,89% 74 0,50 0,51

Forras: sajat szerkesztés

Eredményeink alapjan elmondhatd, hogy negativ mgisdansaggal jelle-
mezheb szituaciok esetén nincs szignifikans eltérés egysizagban sem a mélta-
nyossag megitélésében a belféldi, illetve a kuifb&bzallitoi egyuttriikddések 6sz-
szevetésekor, s ezzel 11.3. igazoltnak tekirithet

5.2.3.EK.III. kérdéscsoporthoz kédd feltételezések elemzése

Harmadik empirikus kutatasi kérdés (EK.IIl.) a rA@jossag kapcsolati dimenziok-
ra gyakorolt hatdsanak vizsgélata. A kapcsolatietiziok kdzil vizsgélatainkban
mind pozitiv, mind negativ irAnyu véltozasokatdudteztem.

l11.1. A kiskeresked—beszallitd kapcsolatban a méltanyossag pozitiedap
latot mutat az elégedettség, az elkételezettdétydla bizalom kapcsolati dimenzio-
javal.

l11.2. A kiskeresked—beszallité kapcsolatban a méltanyossag negatisskap
latot mutat a tntudat, az ellenségeskedés, a neheztelés kapatiolatizidjaval.

A ll.1-2. tesztelésére a kéy elss felének hipotetikus szituacioira adott kis-
kereskedi valaszokat értékeltem.

A vizsgélat elvégzéséhez a kapcsolati dimenzidlokbkorrel4ciot vizsgal-
tam Spearman korrelacios koefficienseinek bemuiatdg5.14. tablazat).
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A méltanyossag kapcsolati dimenziojat 6sszehasantiait masik kapcsolati
dimenzidval, megallapithatd, hogy a vizsgalt diniékaindegyike és a méltanyos-
sag kozott paronként szignifikdns kapcsolat alhfeh legtobbszor hasznalt kapcso-
lati dimenzidkkal, ugymint elégedettség, bizalom edigitelezettség szignifikans,
pozitiv iranya gyenge kapcsolat all fenn. A méldssag és a masik harom kapcso-
lati dimenzi6 kozo6tt negativ iranyu, kozepeésséd kapcsolat all fenn; a nehezte-
lés irAnyaban legésebb a kapcsolat a teljes mintat vizsgélva.

Ezt kbveben érdemesnek tartottam megvizsgalni a pozitiv iegativ irdny-
ban elmozdulé dimenzidk aggregalt hatasat a méEsag megitélésének valtoza-
sara. TObbszoros korrelacios egyutthatokbol egjoxdl (a méltanyossag) és egy
valtozé csoport (a pozitiv, illetve a negativ irbayelmozdulé kapcsolati dimenzidk
O0sszevont csoportja) mddosuldsait vizsgaltam. A R&d6tt a Spearman-féle R
rangkorrelacios egyditthato alapjan a méltanyosgagrizidja ebsebben korrelalt a
negativ iranyba elmozdul6 kapcsolati dimenzidk csg@val, mint a pozitiv irAnyba
valtozékkal. Ez a megéllapitds meg-allja a helyeegész mintara, de az egyes or-
szigokra vetitve is. A legnagyobb eltérés Lenggetigban tapasztalhatd, ahol a
méltanyossag megitélés ugyanakkora valtozasavalzaip kapcsolati dimenziok
valtozasa jelesen kisebb, mint a negativoké.

A pozitiv dimenzidk kdzul Lengyelorszagban az ethritség a dominans
kapcsolati dimenzio; mig a negativak kdzul a netiégtdimenzidja korrelal a mél-
tAnyossaggal legé&sebben. A szerb adatok a lengyelhez hasonlé ir@tywiitat-
nak. Erdekes mddon a pozitiv és a negativ dimeragikegatumanak valtozasa a
szerb valaszadok korében kozel azonos a méltaryomsegitélés valtozasaval. Ma-
gyarorszag esetében a pozitiv dimenzidk kozil altwz dominél; mig a negativak
kozul a lengyelekhez hasonléan a neheztelés dibjankorrelal legnagyobb mér-
tékben a méltanyossaggal.
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5.14. tabldzaA méltdnyossag és mas kapcsolati dimenziok visaony
Nonparametrikus korrelacié; Spearman-teszt
Osszehasonlitott Elkotelezettség Elégedettség Bizalom Elkotelezettség
kapcsolati dimenzidk és és és +elégedettség
Korrelacios koefficiens méltany ossag méltany osség méltany ossag +bizalom
és méltanyosséag
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
Telies minta 0,220** 0,316** 0,279** 0,326a
Kapcsolat 0sszefliggései a teljes mintan:
Eréssége gyenge gyenge gyenge gyenge
Irdnya pozitiv pozitiv pozitiv
**_ A korrelaci6 szignifikans 0.01 szinten (2-talle
a. Predictors: allandé (bizalom, elkételezettslégeelettség)
Nonparametrikus korrelacié; Spearman-teszt
Osszehasonlitott Buntudat Ellenségeskedé Neheztelés Biintudat+
kapcsolati dimenziék és és és ellenségeskedés
Korrelécios koefficiens| méltany ossag méltanyossdg| méltanyossag +neheztelés
és méltanyossag
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%a
Telies minta -0,236%** -0,323** -0,397** 0,418a
Kapcsolat 0sszefliggései a teljes mintan:
Eréssége gyenge gyenge kdzepes kdzepes
Irdnya negativ negativ negativ

** A korrelacié szignifikans 0.01 szinten (2-talle
a. Predictors: allandé (neheztelésntudat, ellenségeskedés)

Forras: sajat szerkesztés

5.3. Osszegzés, kovetkeztetések

s

A kutatas soran az elektronikus termékek ellatsca kiskereskéd és beszallitoi
diddjanak méltanyossag-megitélési aspektusait etemea kiskereskédszemszo-
gélsl harom kozép-eurdpai orszag 6sszehasonlitasab&nlA tablazat dsszefog-
lalja vizsgalatok eredményeit.
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Az empirikus kutatas elskérdése (EK.I.) azt vizsgalta, hogy miként itééign
a kiskeresketla méltanyossagot a vizsgalt lUzleti szegmensben.

(I.1a.) Az eredmények alapjan megallapithatdé, hbgya disztributiv mé-
ltanyossag fenndll, akkor a méltanyossag és asdgassag megitélésében nincs el-
térés a vizsgalt orszagokban. (I.1b.) A disztribuiéltanyossag sérilésekor azon-
ban orszagonkeént eltéréseket tapasztalhatd. Haa®ati outputok és a kapcsolati
inputok ardnya nem egyénlmindkét félnél, akkor a méltanyossag és az
igazsagossag fogalma elvalhat egymastél a kiskedéskegitélésében, ennek hat-
terében eltér preferenciak huzédhatnak meg az elosztasi eehtezében.

(I.1c.) Osszevetve a a kiskereskéiltal észlelt pozitiv és negativ méltanyta-
lanséagot reprezentalé szituacidkat kijelenthéthbbgy a kiskereské#t a pozitiv
mél- tanytalansagot mindharom orszagban elfogabbatk tekintették, mint a
negativ méltanytalansagot. Mindharom orszag eszlignifikans az eltérés.

(.2.) A méltanyossdg megitélésének hatterében réeltpreferenciak
hdzoédhatnak meg az elosztasi elvek tekintetébereldmzések kimutattak, hogy a
szukségletek szerinti, valamint adf@ény alapu elosztast a valaszadok mindharom
orszagban a két utols6 helyre rangsorolték. A lefgpéltabb elvek kézé soroltak a
valaszadok a kiskereskie@s a beszallitdé szempontjabdl méltanyos, aranipsgte
ast, valamint az egyehbefektetések elvarasat. A vizsgalt hdrom orszagb#ai-
sorolt 3 preferalt elv kbzul legaldbb ketbrszagonként az €l€¢s masodik helyet
foglalja el a rangsorban.

5.15. tabladzat®A vizsgalatokat 6sszefoglalé eredménytébla

Magyarorszag|l Lengyelorszd Szerbial
1.1. %’ * %’ %
12 o & &
1.1, @
1.2. % % * % *
1.3, & & &
11.1. % % %
1.2. % % %
& Feltevés igazolasa megfélazignifikanciaszinttel
S« Feltevés tamogatva, de nem igazolt
@ Feltevés elvetése

Forras: sajat szerkesztés

Ezek alapjan a vizsgalt orszagok elektromos terketkéorgalmazd kisk-
ereskedelmi kapcsolataiban hasonl6 elosztasi @émadnyesilése allapithaté meg.
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Az elosztasi elvek mellett a proceduralis és agrperszondlis méltanyossag
befolyasold szerepét is megvizsgaltam. Ha a pénzéiggdmények valtozéjat ki-
vettem a rangsorbdl, akkor a proceduralis méltésdmsazaz a beszallitéi partner
vevwkapcsolat-menedzsment elvek és eljarasok egyémeinaz el§ pozicidba
kerilltek mindharom orszagban. A procedurdlis mgtidsag mindharom orszagban
a tobbi paramétseit szignifikansan kulonbdnek bizonyult. A disztributiv mél-
tanyossag az ilyen esetekben oly mértékben hatszdrel, hogy az interperszonalis
méltanyossag is megei mindegyik orszag esetében, bar szignifikanslétkilés
nem mérhet.

Az empirikus kutatds masodik kérdéskorében (EKallpéltanyossagot befo-
lyasold tényedket vizsgaltam a kiskereskéebeszallitéi diadban, a kulturdlis ki-
I6nbségek hataséat, a kapcsolati figgg valtozasat és a beszallité hazai vagy kil-
foldi valtozojat elemeztem.

(I.1.) A vizsgalt Hofstede-dimenzidok indexeineklteaasa kapcsan nem
tudtam kimutatni és elfogadni azt a feltételezasszerint a vizsgalt kulturalis di-
menzioi tekintetében szignifikans eltérés lenneizagalt kozép-eurdpai orszagok
kozott. A kulturalis tavolsag akar elegéed nagy, akar nem, nincs szignifikans el-
térés a vizsgalt szituaciok méltanyossaganak még@iéen. Ez az allitds igaznak
bizonyult mind a méltanyossagot reprezentald sczidkat vizsgalva, mind a pozitiv
meéltanytalansagot képvisebsetekre.

(I1.2.) A kapcsolati fug§ség novekedésével — a kutatasi eredmények alapjan
— mindegyik esetben elmondhatd, hogy negativ m@iidamsaggal jellemezitet
szituaciok esetén a méltanyossag szintjenek mégé@éiovekedett, de szignifikans
eltérés csak Magyarorszag esetén volt ta-pasabalhat

(I1.3.) A negativ méltanytalansaggal jellemezhstituacidk esetén egyik or-
sz4g vizsgalatakor sincs szignifikdns eltérés damgbssadg megitélésében a belfol-
di, illetve a kulfoldi beszallitéi egylttiikodések 6sszevetésekor, igy e feltételezést
igazoltnak tekintettem.

Az empirikus kutatds harmadik kérdésének (EK.Hglalasakor a diad kis-
kereskedi partnerkapcsolat sordn észlelt méltanyossag\adtdmtasat vizsgaltam
mas kapcsolati dimenzidkra.

(l.2-2.) A méltdnyossag kapcsolati dimenzidjaszshasonlitva hat masik
kapcsolati dimenzidval, megallapithatd, hogy mindlegizsgalt dimenzi6 és a mél-
tanyossag kozott szignifikdns kapcsolat mutathaitdé A legtdbbszor hasznalt
kapcsolati dimenziokkal, ugymint elégedettség, Ibiraés elkbtelezettség, szignif-
ikans, pozitiv iranyd, gyenge kapcsolat all fenrelyek kdzil az elégedettséggel
legebsebb a kapcsolat a teljes mintan. A méltanyosdagtétében a masik harom
kapcsolati dimenziéval negativ iranyu, kézepesség kapcsolat all fenn, melyek
kozul a neheztelés iranydban lggembb a kapcsolat a teljes mintan. A pozitiv di-
menzidk egy csoportba foglalasat kdext 0sszevetettem a negativ dimenziok
csoportjanak és a méltdnyossag korrelaldsanisds&gét. Az egész mintara, de az
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egyes orszagokra vetitve is megallapithato, hogegativ dimenzidk kdzepesen,
mig a pozitivak csak gyengén korrelalnak a méltasdig megitélésével.
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6. Osszefoglalas

A szakirodalmi héattér feldolgozasaval igyekeztertafai a méltdnyossag széles
koérben hasznalt és alkalmazott, de inkonzisztegalfonrendszerét azzal a céllal,
hogy meghatarozzam, mi a méltanyossag egy altalargkozelitésben. A szakiro-
dalom feldolgozéasa, valamint az empirikus kutatékészitésekor két kutatasi kér-
dés megvalaszolasdiztem ki célul:

K.I. A multidiszciplinaris szini, altalanos méltanyossag-értelmezés interpretalhaté
és alkalmazhat6-e az tizleti tudomanyok tertletén?

K.1l. Operacionalizalhat6 és teszteltiet a méltanyossag vallalatktzi relacioban?

A multidiszciplinaris és Uzleti tudomany specifikiflkkuszu szakirodalmi fel-
dolgozasa alapjan a méltanyossag a térvényessémda de az igazsagossag té-
makorével kozos részhalmazt alkoté fogalomnak thekis, amely a mindennapi
élet tertletein ad irAnymutatast. Megallapitottaogy a méltdnyossag olyan norma,
amelyben az aktor beépiti hasznossagérzetébe dintémas aktorokra gyakorolt
hatasat anélkil, hogy a valaszreakciokat a doht&si aktor ismerné. Ha leldség
van véalaszreakciora, a méltanyossag a reciprocitkscesztul érvényesittéemind
pozitiv, mind negativ irdnyban. A vallalatkzi kaptatokban a szefdésen — mint
a felek kozotti torvényes megallapodason — tulndutde azon alapuld, két vagy
tobb érintett szervezet kozotti tranzakcioban atdngbssag egy olyan kolcsonds
egyuttnikddési norma, ami versefigornyezetben a szervezetek aggregalt kimene-
telének maximalizalasara 6sztondz. A mindkét fel ahéltanyosnak tekintett kap-
csolatok novelik a résztvészervezetek aggregalt eredményességeét.

A méltdnyossag tobb aspektusa ragadhaté meg, uggisitributiv, proce-
durdlis, valamint interperszondlis méltdnyossagnagyar szakirodalombanéskor
e kutatdbmunka keretein belul feltartam ezen aspekttdrténelmi és multidiszcipli-
néris ivét, melynek gyokerei egészen az 6korigzaisgllnak. A 20. szazadban a
szervezetpszicholdgia terillete formalizalja tudoyadnalapokon e harom mélta-
nyossag-megkozelitést a helszervezeti dinamikak felhasznalasaval. Feltartam,
hogy a véllalatkozi kapcsolatok esetében a mélssggot kutaté szakemberek eze-
ket az alapokat hasznaljak fel és alkalmazzak ssawivezetkdzi kutatasokban.

A kapcsolati marketing terlletén a kapcsolati éagg dimenzidinak egyike a
méltdnyossag. Felvazoltam és dsszehasonlitottakataaomodelleket, melyek be-
épitették a méltanyossag kapcsolati dimenziojakEredményeként megallapitha-
td, hogy a méltdnyossag mintfdltétel szerepel a modellekben. A kimenetek elosz-
tasanak, a vallalati folyamatoknak és eljarasokmalamint a sze-mélykozi kapcso-
latoknak a méltdnyossagi megitélése szignifikAndsdaa tobbi vizsgalt kapcsolati
dimenziéra. Ezen multidiszciplinaris megkozelitégppan fogalmazom meg a kuta-
tdmunka el8 kulcsmegallapitdsat multidiszciplinaris szintii, altalanos mélta-
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nyossag-értelmezés interpretalhatd és alkalmazhatk Gzleti tudomanyok teri-
letén. Az Uzleti tudomanyok kutatéi a méltAnyossag deldsakor tobb mas disz-
ciplina tudomanyos szinten megfogalmazott méltésggsnegkozelitésére épite-
nek. A szervezetek az egyuftkbdés soran alapvin szerédéseken keresztil
formalizaljak Uzleti kapcsolataikat, de az Gzletetesoran a szetdéseken tulnyd-
l6an tdmaszkodnak a méltanyossagi alapu kontaktésraegyuttniikddés soran
nem minden esetben lehetséges a reciprocitas altgrakcio; e hézagot a mélta-
nyossag tolti ki a szervezet altal érzékelt, badsdjpcsolati eredményeket meghatéa-
rozo, vallalati output/input aranyok megitéléséelak kozotti partnermenedzsment-
elvek és -eljarasok, valamint a partner alkalmgeaiafigyfélkezelési és kommunika-
cios maédjanak megitélése alapjan.

A kapcsolati mibséghez k@ds szakirodalom attekintésekor lathattuk, hogy
a harom legfontosabbnak tartott kapcsolati dimenmdett a méltanyossag kiemel-
ked5 szerepet jatszik, hiszen ez a negyedik leggyakmalmhodellezett dimenzié —
megosztva e helyet a hatalmi fisgggg dimenzidjaval. A multidiszcip-linaris foga-
lomalkotasra, valamint a korabbi kutatdsok eredragayfelépitett, empirikus kuta-
tasban bemutattam a méltdnyossag egy lehetségeagadgsat, elem-zését és érté-
kelését. Ezek alapjan fogalmazom meg e kdnyv mikdaedimelt megallapitasass
méltanyossag egy olyan absztrakt, kapcsolati méiség-elem, ami egy tébb di-
menziés fogalomként operacionalizalhatd, empirikusa tesztelhet vallalatkozi
relaciéban. A vallalatok képesek elkildniteni a digributiv, proceduralis és in-
terperszonadlis méltanyossagi elemeket a beszallitGpcsolataik értékelésekor

Empirikus vizsgélataim sordn az elektronikus tereké&llatasi lancénak kis-
kereskedi és beszallitéi diadjanak méltdnyossag-megitéépektusait elemeztem
a kiskereskesl szemszogéh egy kisszamu, nem reprezentativ mintan. A koatke
atfogé kérdéseket vizsgéltam: (EK.L) Miként itélieg a kiskereskéda mél-
tanyossagot? (EK.Il.) Milyen tény&z befolyasoljdk a méltanyossagot? (EK.III.)
Milyen hatast gyakorol a méltanyossag mas kapdswiatiségdimenzidkra? A ha-
rom kutatési kérdéskorhdz kapcsolddod vizsgalatghekik a kovetkex 6sszefog-
lal6 megallatitdsok alapjdf diad két szerepbjének egyené kapcsolati output-
input aranyossaga esetén a méltAnyossag és az igamssag megitélése nem va-
lik szét. Ha azonban a disztributiv méltanyossag anyossaga séril, a mél-
tanyossag és az igazsagossag megitélése @ltgszagonkeént. A vizsgalt orsza-
gok kiskereskedi szamara a pozitiv méltanytalansag elfogadhatéblmint a ne-
gativ méltanytalansag. A hasonl6 elosztasi elvek tredt a proceduralis mélta-
nyossag kiemelked szerepet jatszik kulonésen akkor, ha a kapcsolath&zar-
mazo kdzds outputok elosz-tasa nehezen szamsimdthets.

Annak ellenére, hogy a méltanyossagot és az igagsagot sok szeiz
szinonimaként haszndlja, empirikus elemzéseim radtautak arra, hogy a két fo-
galmat a véllalati szerefit csak bizonyos esetekben tekintik azonosnak. Atriis
butiv méltanyossag sértilésekor a két fogalom tartglentése elvalik egymastél.



6. Osszefoglalas 103

igy megalapozott az a javaslat, hogy a két fogadamonimaként torténhasznala-
tat keruljuk.

Kiemelem, hogy a pozitiv méltanytalansag elfogadlblat mint a negativ a
minta értékelése alapjan mindharom vizsgalt orsmdgBzen eredmény azt thmaszt-
ja ala, hogy régionkban kevésbhé varhato el, hogn@z modon észleljék, érzékeljék
és értekeljék az Uzleti partnerek a kimenetek dadaysagat fuggetlenil attél, hogy
elonyds vagy héatranyos helyzetet teremt szamukra sanyéhlansag. E kuturalis
jellemz is hatassal lehet arra, hogy a szeilegiénylik a sokszor tulzott szabalyo-
zast mind szertwéskotéskor, mind intézményi oldalrél a jogi kormgekialakitasa-
kor.

A proceduralis méltanyossag fontossaga kiemélkBden eredmény kimuta-
tdsa megéisiti azt az irAnyt, hogy a vallalati és vallalatkfidyamatok fejlesztése
egy kulcsterllete a vallalatiithkodésnek. S nemcsak az ellatas koltséghatékonysaga
és rugalmassaga flgg dth ténye#tsél, hanem a kapcsolatok formalasanak tere is.
A vizsgalt orszagokban a kulturalis kilénbségek nenbefolyasoljak szignifikans
mértékben a méltanyossag megitélését. A vizsgalt 2ép-eurdpai orszagokban
kulfoldi és belfoldi beszallitd esetén a mél-tanyedag-megitélés nem valtozik. A
negativ méltanytalansag és nagy kapcsolati fufigég esetén a méltanyossag-
megitélés magasabb értéket mutat, mint alacsonyalffiggéség esetén mindha-
rom orszagban, de Magyarorszagon szignifikans mérkden is. igy kimutatha-
t6, hogy a kapcsolatban részvdlk érzékenyebben reagalnak a méltdnyossag
mérlegelésére, ha a beszallitonak lehietége van anpportunista viselkedésre.

E megallapitds megalapozza azt, hogy fontos a nyélsdagot a hatalmi fiig-
g6ség tukrében vizsgalni. A kblcsonosség feltétetezginya érzékennyé teszi az
aszimmetrikus viszonyok kdzott tevékenyégeklliszolgaltatott felet. E tertlet tovab-
bi kutatasokat igényel annak érdekében, hogy kirtedtd eszkdzok kialakitasaval
elérhebd legyen egy nyertes-nyertes viszony abban az esétpba a hatalmi tavol-
s&g nagysaga egyéien mikodési terepet biztosit a szerdpszamara.

A méltanyossag a pozitiv iranyban elmozdulé kapcsali dimenzidkkal
gyenge, mig az ellentétes iranyu valtozasokat mutdtkal kozepesen efs kap-
csolatban all, tehat a méltanyossag ésebben korrelalt a negativ iranyba el-
mozduld kapcsolati dimenziok csoportjaval A méltanyossag annak ellenére, hogy
egy jol korlulhatarolhaté fogalom, mégsem egy fulggekapcsolati dimenzi6. Hat-
nak rd mas dimenzidk és hatassal van mas dimewazidkrbonyolult kapcsolati
rendszerben sikerilt elhelyezni a méltanyossag miiidgt, de a teljes kapcsolati
dinamika rendszere sok tényed fiigg. Eppen ezért e dinamikdk megragadasara
altaldnos elméleti modellek kevésbé alkalmasakegyes esetek vizsgalatakor vi-
szont gazdag tartalmi bepillantast nyerhetlink ac$@lati dimenziok egymasra ha-
tasanak feltarasakor.

A kutatdsi eredmények alapjan elmondhatd, hogyéte k6z6s normék és
elvardsok a méltanyossag tekintetében a mai kdzejpai kiskereskeik vizsgalt
kapcsolatrendszerében. A vizsgélt orszagokra vomatikdvetkeztetések alapjan
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sok tekintetben hasonl6 médon reagaltak a mélt&adgpmegitélésekor, mely meg-
erésitheti a région beluli kompatibilis egyltiktdések lehéségét.

Emellett az a tény, hogy a kulféldi és belfoldi b@Htok tekintetében a va-
laszadok azonos madon itélték meg ugyanazon neg@lianytalansagot reprezen-
talo szituacidkat, biztato jel arra, hogy az eurdg@izegben is kiegyensulyozott, na-
vigélasra alkalmas és nyitott vallalatok vannakskéreskedelem vizsgalt teriletén.
A vizsgélt keresketk értelmezik, értékelik, nap mint nap megélik azttibutiv, a
proceduralis és az interperszonalis méltAnyossagpknenseit, melyeket vallalat-
kdzi kapcsolataikban fontos tényerk tartanak a beszallitok megitélésekor. Ha ku-
tatasi eredményeinket mas ipardgak mas diadjanahadgzatara is érvényesnek ta-
laljuk, az biztaté jel lehet regiondlis szinten éltanyossagot beépiegyuttniiko-
dési normak kimutathatésagara.

Kutatas korlatai kdzé tartozik, hogy a kulturdlimdnziok meghatarozasanal
egyedil Hofstede modelljére tamaszkodik. A kuligsrésszehasonlitasokra fokusza-
|6 szakirodalom szerint érdemes a kulturalis kig#gek megragadasat tébb kutatas
eredményei alapjan elvégezni, mint példaul a Gkiatas, vagy a World Value
Survey csoportositasa.

A kutatast a fogyaszt6i piacon, az elektronikusziegysnékek kereskedelmi
kapcsolatan végeztem el, mas ipardgakra nem tejesn ki. Ezt az ipardgat, s a
specifikusan vizsgalt diddot a nemzetkozi kutatposbkdzosen valasztotta, s fo-
gadta el kutatasi terepként is egyben.

Az empirikus kutatasok soran fény derllt arra, hagyizsgalt vallalati sze-
replok érzékelik a méltanyossag és az igazsagossagéatdsgitkozotti kulonbsége-
ket. A dolgozatban nem tudtam megragadni e kildygsénozgatorugoit, de az el-
téré érzékelés kimutathatd. Fontos ¢iveli kutatasi iranyt jelenthet e tényézmeg-
ragadasa és feltarasa.

A jelenlegi empirikus kutatés keretei tovabbi iréklya is kiterjeszthét Egy-
részt a meglévadatok a kiskereskédoldalon strukturalt kvalitativ interjukkal egé-
szithebk ki az eredmények pontositdsa céljabol. A lekérdea 2008-2011-es
években, egy alkalommal végeztem el, igy longitalitiéisi vizsgalatok a tovabbi-
akban még sziikségesek a megbizhatdsag novelékélimde

Jelen kutatas csak a kiskereskienldalt vizsgalja, a beszallité méltanyossag-
megitélését ugyanazon kapcsolatokra nem vizsgalaimeszallitéi oldal hasonlé
elemzése lehéséget nydjthat a j@ben a diad mindkét oldali méltdnyossag megité-
lésének elemzésére és dsszehasonlitasara.

A kutatas Bvitésére ad lehéséget a diad dinamikajan tullépve a méltanyos-
sag halézatban betoltott szerepének vizsgalatanigg jelenlegi kutatasi megkoze-
litésben csak a két szeréiapcsolatara koncentraltam. A méltanyossag a atloz
kapcsolatok tekintetében egy teljes mértékbendlglefitetlen kutatasi tertletként
tarult fel, mellyel érdemes és sziikséggzejowben foglalkozni.

A vizsgalt kapcsolati dimenzidk kdzil hidnyzik galits, noha az tovabbi
bovitést jelenthetett volna az adatok interpretalasab
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A jovéorientaltsag kérdése az IMP iskola altal kiemdkrj®sédi vizsgalo-
dasi pont. Ez az elem jelnleg nem dominans régtdidnya az empirikus kutatas-
nak, mely 0] kutatasi kihivast jelent a {iien.

Kibévitett, nemzetk6zi 6sszehasonlitas keretei koBdsizeti lenne vizsgalni,
hogy a kdzép-eurdpai régié a méltanyossag-megitéléstetében kilonbozik-e, s
ha igen, milyen mértékben a fejlett nyugati, vagylamosan fejidé orszagoktol.

E vizsgélat majd kimutathatja, hogy a méltanyossaglyen tekintetben interpretal-
jak eltében mas Uzleti kultdrak. A kutatas jelenlegi kemsd&itobb orszagra kiterje-
d6 bovitése lehdiséget adna arra is, hogy vizsgéljuk: a méltanyessggjtélés
mennyiben univerzalis, vagy mennyiben regionakdyitkulturdlis jellema.

A hofstedei kulturalis dimenzidk mentén nem siketidszefliggéseket kimu-
tatni a kultira és a méltAnyossag-megitélés koEithek okai lehetnek a kbzép-
eurdpai hasonlésdgok — a nagy kulturdlis tavols&dlegaére bizonyos relaciokban.
De visszavezethétmindez a hofstedei adatok pontatlansagara is.nt@seek tar-
tom a vizsgalat eredményeinek dsszevetését olysmagok esetén, ahol a hofstedei
indexek teljes mértékben validaltak, valamint olyanszagokkal 6sszehasonlitva,
melyek radikdlisan nagy eltéréseket mutatnak. Hazszivolna egy masik
kulturakutatds — mint példaul a Globe — eredménfgtitasznalni és alkalmazni a
kulturalis tavolsag mérésére.

Uj kutatasi iranyt jelenthet a méltanyossag, albinaés a lojalitas kapcsola-
tdnak vizsgalata, hiszen dinamikajuk megismerésskdmos ismeretlen, a szerve-
zetkdzi kapcsolatokat érifitelemet fedezhetnek fel a tarsadalomtudomanyok- kuta
toi.
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Mellékletek

1.sz. melléklet: A kapcsolati idgeg (KM) definicidi

Kutato Kutatas témaja Kapcsolati mingség definiciéja
. - KM kifejezi, hogy mennyiben hozzat
Az ugyféllel szembekerdlkulon- | , ejezl, hogy _y|. 22
Gummesson| . ., X értbk egy szervezet tagjai
b6z6 mindségi formak : . .
(1987) L a kapcsolatok interperszonalis s#int
konceptualizalasa. ) s . Loz
kialakitdsaban és fenntartasaban.
KM harom % teriletre vilagit ra: a
kapcsolati jegyekkel bird tranzakcio,
A kdrnyezeti aspektusok hatasat sorozataként kilonbézapcsolati
Dwyer L. s e .
méri a csatorna-kapcsolatok ter-| fazisok kilonithetk el. Két kapcsola
et al. (1987) X i - A .
mészetére. ti dimenzié kulénésen fontos: elége
dettség és az ugyfelek altal észlelt
bizalom.
. Ak i 5 -
Frazier , al?c?solatl cserét eg),/ folyamat
ként irja le, melyben haronj fa-
(1988) . o
zist elkdlonit el.
Relativ kapcsolati fidgség, partne-
Anderson— Kapcsolati modellalkotas gyarté+ rek egymasra gyakorolt befolyasanak

Narus (1990)

disztribator partnerkapcsolaton
tesztelve.

mértéke, kommunikécio, kimenetek
0sszehasonlitasa, bizalom, kooper3s
ci6, konfliktus, elégedettség.

Modellt fejleszt és tesztel azt
vizsgalva, milyen hatassal vanng
az értékesdt személy tulajdonsa-

A KM kivalé abban az esetben, ha &

lgyfél thmaszkodhat az értékésit
\kintegritasara, valamint az tgyfél biz

a megfeled jovébeni teljesitményben

V4

rosby gai és eladasi viselkedése a KMt a kdvetkezetesen kielégitmultbeli

et al. (1990) . . iy s o L . .
re, valamint a varhato jébeli teljesitmény alapjan. Két KM diment
interakciéra (B2C szolgéltatas- | ziét emel ki: bizalom az értékedlien
marketing). és a vey elégedettsége az értékésit

munkajaval.
B2B szolgéltatasok és kovetelme- . . . o
s .| Az Ugyfél &ltal észlelt mitségi és
- nyek konceptualizélasa az eliér ] f .
Szmigin beszallité—iiaviél kapcsolati for- elégedettségi dimenzidkat csoportot
(1993) 9y P sitja a hard és soft kimeneti miseg

makra (B2B szolgaltatasmarke-
ting).

kategoriakban.
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Kutato Kutatas témaja Kapcsolati minéség definicidja
Ertékesitési hatékonysag szempontja-
Méri, hogyan értékeli a fogyaszto bél a KM meghatarozé tényéiz
Palmer— az értékesités-orientacio hatasat &apcsolati elégedettség, eladé megt

Bejou (1994)

pénzigyi kbzveté kapcsolatok
kilonbdad szakaszaiban.

sag, értékesitési orientacio, eladd
szakértelme és elado etikai jellefnz

bizhatésaga, eladoi tigyfélkozpontur

Morgan—
Hunt (1994)

A kapcsolati marketinget altala-
nossagban definialja olyan mark

tingtevékenységként, mely sikeres

kapcsolati cserét kivan megala-
pozni, fejleszteni és fenntartani.

KMV modellben a bizalom és az el-
kotelezettség abfmediatorok. Fug-
getlen valtozéi: opportunista viselke
e_dés, a kommunikacié, a nyert értéke
| nyert hasznok, a kapcsolati haszno
‘s a kapcsolatlezaras koltségei.
Eredményvaltozdk: bizonytalansag,
funkcionalis konfliktus, kooperacid,
hajland6sag a kapcsolat felbontasa

alkalmazkodas a partnerhez.

ek,

a,

Parasuraman
et al. (1994)

A szolgéltatasmiiség specifika-
ciojat és mérését vizsgalja tovab
kutatasi iranyt javasolva (B2C
szolgaltatas-marketing).

KM egy globalis keret, mely aggrea
ja az ugyfelek altal adott tranzakcid
ertékeléseket. A tranzakcio-
specifikus Ggyfél elégedettsége a
hosszu tavon észlelt KMakjelzsje.

Wray
et al. (1994)

Neuralis hal6zatelemzést alkal-
maz a kilénbék valtozok — érté-
kesitési orientacio, szaktudas, et
ka, a kapcsolat titartama — KM-

re gyakorolt hatasanak mérésére.

A kapcsolati miség indikatorainak
i-a kapcsolati elégedettséget és a bi-
zalmat tekinti.

D

Kumar et al.
(1995b)

Proceduralis és disztributiv mél-
tanyossag hatasat méri a KM-re

A jobb KM alacsonyabb szititkonf-
liktust von maga utén, valamint na-
gyobb bizalmat, elkotelezettséget,

irdnt és magasabb hajlandosagot a
kapcsolatba torténbefektetésre.

erételjesebb elvarast a folyamatossag

Hennig et al.
(1997)

KM természetének
konceptualizélasa. A KM és a
szolgaltatas mitségének hatasa
az ugyfelek megtartasara.

Vizsgalja, mi a kapcsolat megfeiel
ségének foka a kapcsolathoz tarsith
t6 tgyfél sziikségleteinek teljesitésé
hez. 3 komponenst tartalmaz: az g
fél szolgaltatas- vagy termékmegité
Iése, bizalom a partner irant és a hg
za kotds elkotelezettség.

a_
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Kutato Kutatas témaja Kapcsolati minéség definicidja
Meéri, hogy milyen mértékben be e avae 1x L
. _gy Y s A vésarloi elégedettség és bizalom
Leuthesser | folyasolja a beszallit6—vévkap- i .
L, ! . .. | erdsen korrelal a KM-mel: a KM ma
(1997) csolat mihséget és az értékesités

teljesitményét adott vasarlo felé.

gyarazo valtozéinak tekinthik.

Smith (1998)

Méri a bioldgiai nemek hatasat a
kapcsolatmenedzsmentre, a kap
csolati kdtelékekre és a kapcsolz
mindségre.

A KM atfogo értékelése a kapcsolat
erdsségének; annak kiterjedése, ho
milyen mértékben felel meg a felek
igényeinek és elvarasainak a multb

- sikeres vagy sikertelen talalkozasok

atvagy események kapcsan. A KM le
galdbb harom valtozohoz Kitik:
bizalom, elégedettség és elkoteleze
ség, az értékesitési képvideligyfél
altali megitélése.

Kifejleszt egy fogalmi rendszert a ner észlelését jelenti, mely kéts#int

A KM a kapcsolatban lévkét part-

Jarvelin s o o s . .
KM értékelésére egy esettanul- | értékelési folyamat eredményeként
(2001) . ) . PP .
manyon illusztralva (B2B, IMP). | formalddik a kapcsolat 6sszes lehet
séges aspektusat érintve.
. Cia KM 6t attribitumanak a kovetke-
, Kvalitativ adatok felhasznalasaval o . .
Naudé— zoket tekinti: bizalom, integracio,

Buttle (2000)

hatarozza meg, mi tekinttiej6”
vagy ,gyenge” KM—nek.

a sziikségletek kdlcsénds megértés
hatalom és profit.

o

Két 6 valtozot vesz figyelembe

A KM-nek két attribGtumat emeli ki:

és mér a KM meghatarozasara: a, . , . . B
Parsons . L . bizalom és elégedettség a Yeszem-
vallalatok képvisdlinek interper- . P
(2002) . gl sz0gebl az értékesitési partner meg
szondlis karakterisztikdjat és a itélése alapian N
diadot jellems kapcsolatot. pian.
A vevé szemszogé vizsgalja,
hogy a Iétrejod interakcio soran - . . .
Lang— gy” ) o i A KM attribGtumai: elkotelezettség,
a vevbi preferenciak milyen 6sz- | | . . s .
Colgate Lo bizalom, elégedettség, tarsas kotelg
szefliggésben vannak a KM-mel . ]
(2003) , . . ., | kek és konfliktus.
az IT altal kbzvetitett csatorndk
kombinacidinak hasznalatakor.
A KM egy olyan fogalom, mely ha-
Walter A vevdi észlelés alapjan a KM-re| rom killénbo#, bar egymashoz is ko
hato direkt és indirekt funkcidk | t6dé Gzleti kapcsolatdimenziét fogla
et al. (2003)

hatasat méri.

magaba: bizalom, elkotelezettség,
elégedettség.




118 Megyeri Eszter: A kapcsolati niggég méltanyossagi dimenzidja...
Kutato Kutatas témaja Kapcsolati mingség definiciéja
B2B kontextusban értelmezi a . . . .
. s A KM attribatumai: elkotelezettség,
Scheer KM-et, amit olyan értéknek te- . . s R
. bizalom, elégedettség, tarsas kotelé
et al.(2003) | kint, melyet a partnerek nem tudf . ;
. A g kek és konfliktus.
nak dnalléan generalni.
A KM olyan t6bbdimenzids szerke-
o . .. .. | zet, mely a kovetkéiket foglalja ma-
Ivens A kapcsolati stilus hatasat méri a y g'al

(2002, 2004)

KM-re.

gaba: bizalom, elkételezettség, elég
dettség a vevszempontjabdl meg-
itélve.

Woo-Ennew
(2004)

Osszedllitja a KM valtozét, empi
rikusan bizonyitja, hogy KM k&z-
vetlen és pozitiv hatast gyakorol
szolgéltatas mitségére.

KM egy olyan fogalom, melyet az
lgyfél altal észlelt egyutttikddeés,

aalkalmazkodas és a kapcsolati legk
magyaraz.

Egy Uj mérési skalat (RELQUAL

KM egy olyan fogalom, melyet sza-
mos kiilénallo, de kapcsolédd dime
zi6 magyaraz: az

Lages fejleszt ki, tesztel az expért informaciomegosztas intenzitasa,
et al. (2005) | importér kozotti kapcsolati mig- | a kommunikacié miésége, a hossz!
ség értékelésére. tavl orientacio és kapcsolati elége-
dettség az expdit és az impofir
kozott.
KM-t vizsgalja: (1) milyen mértékbe
elégedett a vévaz idk soran a kap-
Huntle Induktiv médon konceptualizalja| csolat teljességével melynek megm
(2006)y a KM-et, kvantitativ médon mér-| tatkozasi fellletei a termék niisége,
ve a profitabilitAshoz kapcsolva.| a szolgéaltatas mifsége és az ar—érté
arany; (2) milyen mértékbenirkodik
a kapcsolat partnerkapcsolatként.
,Az észlelt kapcsolati miség az Uz-
leti interakciok kdzos kognitiv értéke
. : . lése a diad mindkét vallalatanak ki-
Az észlelt kapcsolati miiség - )
o et emelked fontossagu szereplaltal.
vizsgalata a szolgaltatas- 1 iz ; .
. Az értékelés magaban foglalja a
Holmlund menedzsment aspektusait bevon- ) . o
L megvaldsult interakciok dsszehaso
(2008) va, elkilonitve

a cselekvés, az epizod, a szekve
ciak és a kapcsolat szintjeit.

litasat olyan hasonlésagokkal biré
r]-ehetséges alternativ interakciokkal
melyek 6sszehasonlitasi sztenderd-
ként alkalmazhatok” (Holmlund
2008, 35. 0.).

154
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eli

Kutato Kutatas témaja Kapcsolati minéség definicidja
Az észlelt kapcsolati mifség A kapcsolat vizsgalatél értékeli: pro
Santos— vizsgalata szolgaltatasi hiba kor4 cedurdlis, disztributiv és interakcids
Fernandos | rigélasat kdveten. igazsagossag, méltanyossag, multb
(2008) tapasztalatok, elégedettség, bizalorn
lojalitas, értékitélet.
A minéségbl alkotott értékitélet
Hetesi st,abiliz,élésa fo}_<922a azlglég,ed,ett'Kapcs,oIati k.om_popense,k: észIeIF
Vilmanyi sggef es/hozzaja,rul,az u1rava}sarlaszolgal,tat,a3|,mlﬁse,g,,eleged,ettsgg,
(2011) Si szan(_jek én’ls_('j(_jesehez. A végs| egyenértélség, meltan)_/o_ssag, biza
cél pedig a lojalitas legmagasabb lom, elkotelezettség, lojalitas.
fokanak elérése.
Az észlelt kapcsolati mifség
Jambulin- vizsgalata, melyben a mél-tényos-l-<apcfsola}ti komponensek: procedur
gam sag f(ljggetlen.vé}ltpzé, a blzalqm I|s,. d.|.szt”r|b,ut|'v |ga,z.ségc_>sség, kapc§
et al. (2011) mediator, a lojalitas az eredmény-ati fliggsség formaja, bizalom, lojali

valtozd, kulbénboé figgdiségi ese-
tekre vizsgalva.

tas.

Forras: sajat szerkesztés ééuités Holmlund (2008) alapjan
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2. sz. melléklet: Az epizdd és a kapcsolatbség megitélése Jarvelin modelljében

A kapcsolati migséget
érint3 észlelések a
fontos kiil$ szerepdk
megitélésében

Y

Y
( \
,B" szerepb epiz6d
minéség megitélése ,A”
szerepb észlelésében

Epizéd mirbség,A” \ / Epiz6d miréség ,B"
szereph megitélésében \ szerepb megitélésében
,B” szereph kapcsolat\
A minéség megitélése
WA” szerepb
észlelésébe
Y
Kapcsolati misség Kapcsolati mithség
LA" szerepb ,B” szerepb
megiélésébe megitélésében
A f LA” szerepd
kapcsolati mibség
megitélése ,B”
szerepb észlelésébe
Y
( )
LA” szerepb epizéd
minéség megitélése ,B”

szereph észlelésében
\ Y,

Y

A kapcsolati mibséget
érintd észlelések a
fontos kiil$ szerepbk
megitélésében

Forras: Jarvelin (2001, 56. 0.)
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3.5z. melléklet: Scheer et al. (2003) kapcsolati Mii@dek kutatasi eredményei (2/1)

Hipotézis| Erintett Erintett Erintett Dimenzié
/igazolva orszag méltanytalansag | Valtozdsa dimenzid valtozasa
la ™ [Hollandia negativ né ellenségeskedés né
1b ¥ |Hollandia negativ nd bizalom csokken
1c M |Hollandia negativ né kapcsolati folytonossag | csokken
1d ¥ [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 a5 negativ né blintudat konstans
3a i |Hollandia pozitiv né ellenségeskedés konstans
3b ¥ [Hollandia pozitiv né bizalom csokken
3c M |Hollandia pozitiv né kapcsolati folytonossag | csokken
3d M |Hollandia pozitiv né blintudat né
4a I |usa pozitiv né ellenségeskedés konstans
4ab I |usa pozitiv né bizalom konstans
Ac M [usa pozitiv né kapcsolati folytonossag | konstans
4d M |usA pozitiv né blntudat konstans
5a & |Hollandia negativ&pozitiv sig ellenségeskedés

5b W |Hollandia negativ&pozitiv | nem sig bizalom

5c I |Hollandia negativ&pozitiv | nemsig | kapcsolati folytonossag

5d W |Hollandia negativ&pozitiv sig blintudat

6a |usa negativ&pozitiv | nem sig ellenségeskedés

6b |usa negativ&pozitiv sig bizalom

6¢ “|usa negativ&pozitiv sig kapcsolati folytonossag

6d “|usa negativ&pozitiv | nem sig blintudat

7a |Hollandia-USA negativ nemsig ellenségeskedés

7b Hollandia-USA negativ nemsig bizalom

7c W[Hollandia-UsA negativ nem sig | kapcsolati folytonossag

7d ™[Hollandia-UsA negativ nemsig blintudat

8a @|Hollandia-USA pozitiv nemsig ellenségeskedés

8b M|Hollandia-UsA pozitiv sig bizalom

8c |Hollandia-USA pozitiv sig kapcsolati folytonossag

8d ¥|Hollandia-UsA pozitiv sig blntudat




Hipotézis
igazolva Hipotézis tartalma
la ¥ A holland szervezetkozi kapcsolatban, a valital érzékelt negativ méltanytalansag novekeddsépartner iranti ellenségesség érzése is ndvekszi
1b m A holland szervezetkdzi kapcsolatban, a valktat érzékelt negativ méltdnytalansag névekeddsépartner iranti bizalom érzése csokken
1c ¥ A holland szervezetkdzi kapcsolatban, a valklial érzékelt negativ méltdnytalansag novekeddsépartner irdnti kapcsolat folytonosséaga csokken
1d ¥ A holland szervezetkdzi kapcsolatban, a valkltad érzékelt negativ méltanytalansag novekeddsékapcsolatban betoltott szerepheskistbiintudat nem valtozik
2a ¥ Az amerikai szervezetkdzi kapcsolatban, a edlital érzékelt negativ méltanytalansag novekédelsa partner iranti ellenségesség érzése is sakek
2b ¥ Az amerikai szervezetkdzi kapcsolatban, a adlttal érzékelt negativ méltanytalansag novelédgsa partner iranti bizalom érzése csokken
2c ¥ Az amerikai szervezetkdzi kapcsolatban, a adlialtal érzékelt negativ méltanytalansag noévelkéddsa partner irnti kapcsolat folytonossaga cetikk
2d [ Az amerikai szervezetkozi kapcsolatban, a adlital érzékelt negativ méltanytalansag novekédéls kapcsolatban betoltott szerephesddhiintudat nem valtozik
Eredmény: negativ méltanytalansag ndvekedésével a kapcswldtbtoltott szerephez kiatd biintudat csokkent
3a [¥| A holland szervezetkdzi kapcsolatban, a valitat érzékelt pozitiv méltanytalansag novekedékapartner irdnti ellenségesség érzése nem vltuaics érintve
3b ¥ A holland szervezetkdzi kapcsolatban, a valktat érzékelt pozitiv méltanytalansag novekedék@partner iranti bizalom érzése csodkken
3c ¥ A holland szervezetkdzi kapcsolatban, a valilad érzékelt pozitiv méltanytalansag novekedébapartner irdnti kapcsolat folytonossaga csokken
3d ¥ A holland szervezetkdzi kapcsolatban, a valilal érzékelt pozitiv méltanytalansag ndvekedébskapcsolatban betoltott szerephedkistbintudat ndvekszik
4a ¥ Az amerikai szervezetkozi kapcsolatban, a edlital érzékelt pozitiv méltanytalansag novekédéba partner iranti ellenségesség érzése neowkahincs érintve
4b ¥ Az amerikai szervezetkdzi kapcsolatban, a adltatal érzékelt pozitiv méltanytalansag novekédésa partner iranti bizalom érzése nem valtodikcs érintve
Ac ¥ Az amerikai szervezetkdzi kapcsolatban, a adlital érzékelt pozitiv méltanytalansag névekéaésa partner iranti kapcsolat folytonosséaga néhwoxik, nincs érintve
4d ¥ Az amerikai szervezetkozi kapcsolatban, a wdlatal érzékelt pozitiv méltdnytalansag novekédéba kapcsolatban betoltott szerepheadtdbiintudat nem valtozik
5a [ ] A holland szervezetkozi kapcsolatokban, a ne@gatozitiv méltdnytalansag hatdsa az elenségeszésgre szignifikdnsan elidesz
Eredmény: a negativ és pozitiv méltanytalansag hatasaerrsglgesség érzésére nem lett szignifikdnsaib eltér
5b ¥ |A holland szervezetkdzi kapcsolatokban, a negatipozitiv méltanytalansag hatasa a bizalomraleens zignifikdnsan eltér
5¢c ¥l A holland szervezetkdzi kapcsolatokban, a negatipozitiv méltanytalansag hatadsa a kapcsolabiossagara nem lesz szignifikdnsan éltér
5d ¥l A holland szervezetkozi kapcsolatokban, a negatipozitiv méltanytalansag hatasdiatdat érzésére szignifikdnsan eittasz
6a ¥ | Azamerikai szervezetkozi kapcsolatokban, a fegatpozitiv méltanytalansag hatdsa az ellens égesizésére szignifikdnsan eftdesz
6b ¥ | Azamerikai szervezetkdzi kapcsolatokban, a fegatpozitiv méltanytalansag hatasa a bizalonigmiikansan eltés lesz
6C M | Azamerikai szervezetkozi kapcsolatokban, a regatpozitiv méltanytalansag hatasa a kapcsdigbfoossagara szignifikansan etidesz
6d ¥ | Az amerikai szervezetkozi kapcsolatokban, a riegatpozitiv méltanytalansag hatasaiatidat érzésére nem lesz szignifikansanéltér
7a ¥ A negativ méltanytalansag hatésa az ellensédéstenem szignifikdnsan elié holland és amerikai szervezetkdzi kapcsolatokban
7b [¥| A negativ méltanytalansag hatasa a bizalomraszemifikdnsan eltéra holland és amerikai szervezetkdzi kapcsolatokban
7c [¥] A negativ méltanytalansag hatasa a kapcsolabfobssagara nem szignifikdnsan éltérolland és amerikai szervezetkdzi kapcsolatokban
7d ¥4 A negativ méltanytalansag hatasdiatbdat érzésében nem szignifikdnsan élééholland és amerikai szervezetkézi kapcsolatokban
8a @ A pozitiv méltanytalansag hatdsa az ellenségeéske nem szignifikdnsan eliéa holland és amerikai szervezetkdz kapcsolatokban
Eredmény: A pozitiv méltanytalansag hatasa az ellenségeskedégnifikinsan eltéra holland és amerikai szervezetkozi kapcsolatokban
8b ¥ A pozitiv méltanytalansag hatasa a bizalomgndfiiiansan eltér a holland és amerikai szervezetkdzi kapcsolatokban
8c ¥ A pozitiv méltanytalansag hatésa a kapcsolgtdabsséagara szignifikansan ettérholland és amerikai szervezetkézi kapcsolatokban
8d ¥ A pozitiv méltanytalansag hatasaimtudat érzésében szgnifikinsan éltéholland és amerikai szervezetkozi kapcsolatokban

(z/2)
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4. sz. melléklet Elektronikus termékek ellatastéan

Az empirikus vizsgélatok soran afektronikus termékek ellatasi lancarkigkeres-
kedji és beszallitéi diadjanéltanyossag megitélési aspektusait elemzem.tétédel
lezésekhez kapcsol6doan fontos vizsgéalni az ipaidiasi folyamatokat, ezért e
melléklet részeként attekintem az elektronikus ékehk szegmensét és az ellatasi
lanc © jellemait.

Elészor definidlom az ellatasi lanc fogalmat és betouataa téma relevancia-
jat az igénykielégitési stratégidkhoz kapcsoldéddamt. kdveben megvizsgalom az
elektronikus termékek piacanak és ellatasi lanéaéi@lanos sajatossagait. Az 6sz-
szefoglalot az elektronikus fogyasztasi termékelgyaeorszagi kereskedelmé jel-
lemzsinek bemutatasaval zarom.

Ellatasi lancok és igénykielégitési stratégiak

Az empirikus kutatasat az elektronikus ellatasicl&iskeresked-beszallitdo lanc-
szemén végeztem el. Fontosnak éreztem, hogy rovidentassam az ellatasi stra-
tégiak © tipusait, valamint meghatarozzam, hogy ezek kozelyik vagy melyek
jellemzik a vizsgalt szegmenst. Az ellatasi lanfird@asanak szadmos megkdzelité-
se van’® (Fawcett 2000; Mentzer et al. 2001), melyek katidgy magyar definiciot
mutatok be. Az ellatasi lanc ,adott termék- és galitascsomag létrehozasahoz
szlikséges értékterafnfolyamatok egyuttriikodé szervezeteken ativelsorozata,
mely vewi igények kielégitésére alkalmas terméket, illetzelgaltatast hoz létre”
(Chik&n 1997 alapjan Gelei 2009).

Az ellatasi lanc feladata, hogy az informaciok paldélkész- és késztermé-
kek, valamint az ezek létrehozdsahoz és a vallaikbdéshez szukséges pénzigyi
eszk6zOk aramlasat koordinalja és fejlessze midllalaton belil, mind azon kivul
oly moédon, hogy az minden bevont partner szamarazbeti célok szempontjabdl
eredményes legyef.

Schutt (2004) leirasaban hét kulénbdgénykielégitési stratégiat kilonitett el annak
alapjan, hogy milyen aranyban éall a $emnegrendelés és az ellatas atfutasi ideje (1.
abra). Az igénykielégitési stratégiak eltézllatasi lancolatot vonnak maguk utan
annak fliggvényében, hogy mit kivan a &#&s milyen Uzleti modellel képes az el-
lato az igényelt terméket és szolgaltatast versgmggen biztositani.

19 Council of Supply Chain Management Professionalmtiébja.
http://cscmp.org/aboutcscmp/definitions.asp Le&l2011. 12. 9.
20 Forras: www.adexa.com/pdflelectronics.pdf . Le#il2011. 12. 9.
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1. dbralgénykielégitési stratégiak

Vevikizeli Keészdetre Konfiguracio  Osszeszerelés Gyartas Meérmiki fejlesztés  Egyedi
készletezés gyartas  megrendelésre megrendelésre megrendelésre megrendelésre gyartas
Megrendeleési atfutasi idd 1 1 5
Acteljes gyartasi és 100 1 1
ellatasi ideje
Az igény
/’
viltozékonysagara valé e
reagalas .-f//

Egyediségi potencial

Megrendelési atfutasi
idé

Forras: Schutt (2004, 111. 0.)

Ha a ve¥ azonnal szeretné a terméket megvasarolni, akketl@as szem-
pontjabolvewkozeli készletezésdadpes az ellato biztositani a vedital elvart, ro-
vid megrendelési atfutasidd még annak aran is, hogy a termék egyediségnpite
alja igy igen kismeérték valamint magaba foglalja a késztermék készlétsaextra
koltségeit. Az FMCG' termékek piaca tipikusan ebben a formabakédik.

A gyartas megrendelésrendszei ellatas esetén 1:1-es aranyt latunk a megrendelés
és az ellatas atfutasi idejében, ami amellett, reoggrmék egyediségi potenciéljat
ndveli, a megrendelésidchdvekedéseével is jar. Ez a stratégia, annak ebdehégy
jelentsen noveli az ellatas komplexitasat, atrendeztégpélaz autogyartads mecha-
nizmusat az elmalt évtizedekben a Toyota vezetéddgaen az egyediségi igények
novekedésével parhuzamosan a koltség és a késktkésdletek csokkentésére
irdnyulé nyomas is az ellatébazisra nehezedett KEI@003).

A vizsgalt stratégiak extrém pontjat jelentiegyedi gyartas vagy projekihol ma-
ga a gyartas ideje roévidebb, mint a megrendelgsstedsének teljes hossza. Annak
ellenére, hogy az ilyen jellégrojektek igen kdltségesek, relative hossztagtisth
nek, az egyedi igény meghatarozasa és teljesitéslétarben. Az egyedi igény spe-
cifikalasa és teljesitése ellensulyozza a potesaidifelmeri, hosszabb varakozasi
id6t és a magasabb koltségeket. A komplex, infragtraks beruhdzasok (autépa-
lya-épités, hidépités) jo példaval szolgalnakaétiara.

2L FEMCG, azaz Fast Moving Consumer Goods, ami magyagylorsan forgd fogyasztasi cikkek ter-
mékcsoportjat jelenti.
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Annak fliggvényében, hogy milyen igénykielégitésatstgiat valaszt az el-
latas biztositdsara az adott véllalat, vagy véil#accsoport, eltérponton és eltér
formaban fog készleteket tartani a §egények, az ellatasi képességek és az uzleti
modell alapjan (2. abra).

2. abraVewsi megrendelések és szétkapcsolasi pontok

Vevikizeli Keészetre Konfiguracié  Osszeszerelés Gyartas Meérmiki fejlesztés Egyedi
készletezés gyartas  megrendelésre megrendelésre megrendelésre megrendelésre gyartas

Szétkapcsolo

készletek: Leszdllitott
késztermék

Kézpontilag tarolt
késztermek

<: Az ellatds e szintrél toljs

{push) a terméket
elSrejelzés alapjan

Kizelkésztermék

Minden
fé termék-

&i igé k
Avevdi igény- omponens

kielégités e szintral
térténik (pull)

Alacsony hierarchia
szintli és dltaldnos
komponensek

Altalanos termék-
komponensek

Nincs készlet

Forras: Schutt (2004, 119. 0.)

Vevokozeli készletezéskor késztermék szintjén tartllards koltséges puffer
készleteket akar a kereskedelmi egység polcaim, akiskereskeatl raktardban. A
megrendelésre dsszeszéraratégiat kovét ellatas pedig a termék komponenseit
tarolja a rendszer rugalmassaganak és folytorisg®deésének biztositadsara. Ma mar
alapvet Uzleti folyamat a késztermékasallitasanak vagy a termék kozvetlen kiszal-
lithsanak késleltetése (postponement) addig a goatnig a konkrét megrendelés
megérkezik az ellatohoz (Gelei 2003). A tkdzeli készletezés abban kulénbozik a
készletre gyartastdl, hogy logisztikai késleltetigalmazunk az utébbi esetben. A
termelést éririt késleltetés mdodszere a konfiguraciod, az 6sszdézeée a gyartas
megrendelésre stratégiak esetén alkalmazanddbaklgédget abban rejlik, hogy mi-
lyen foku a termék elkésziltségi szintje. Az eBaké&sleltetési modszerét az s
kozott alkalmazta a nagymétietrtékesitési piacokra koncentral6 Dell a szamfioge
Osszeszerelés teriiletén (Manataki 2007), valamidewlett Packard a nyomtatdk
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piacan’? Ehhez elengedhetetlen eszkdz a kollaborativ tésjemmi biztositja az iiz-
leti partnerek egyutttikodését a véllalati hatarokon tul.

Az Osszekapcsolddast a wewldallal az online megrendelések jelentik, ezek
az ellatas szempontjabol kilon értékesitési csakoras lehéséget adnak arra,
hogy a vasérlét bevonjuk a termék specifikaciojanaghatarozaséba is, ami az
egyszeti internetes vasarlason messze tulmutaté személgisasi lehéiség és in-
fokommunikacios folyamat.

Annak ellenére, hogy Schutt & ijénykielégitési stratégidkat hatarozta meg, a
valésagban e stratégidk a vallalatok integraltsalgdiiggvényében kiterjedhetnek
egy diad kapcsolatara, vagy egy szélesebb lanckatitunk példat arra is, hogy egy
vallalat tobb kilonbdk igénykielégitési stratégiat valaszt és alkalmaermékcso-
port és/vagy a veéi csoport fuggvényében. Minden vallalat keresi azitorési
pontot, amely teret ad a u&@vigények egyediségi potencialjanak novelésére ugy,
hogy emellett a koltségeket és az ellatasi atfutéisiis csokkenti. Kilénbsen igaz
ez az elektronikus termékek ellatasara, ahol ag éesenynek kdszonlien az
1970-es évek végiitaz ezredforduldig a teljes ellatasi atfutasitidz atlagos 23
hét6l 4 hétre sikerilt csdkkenteni az informaciéaramiageldolgozasi, a disztribu-
ciés és a gyartasidtt csokkentésével (Szegedi—Prezenszki 2005, 104. 0.)

Az elektronikus termékek piacanak és ellatasi landaak sajatossagai

Az elektronikus termékek tekintetében dinamikusémek\v6 globalis piacrol be-
szélhetlink, mely a technologia fajésének kovetkeztében innovativ megoldasok
tomegével jelenik meg. Ha friss adatok alapjanetnénk megismerni és szegmen-
talni a piacot, komoly pénzdsszegekért lehet infmidkat vasarolni, erre ezen
elemzés keretében nem vallalkoztamAz iparag allapotat — a teljesség igénye nél-
kil — az elérhét adatok alapjan vazolom fel olyan mélységben, negjglabb nagy-
sagrendi betekintés ad ezen iparag terlletére.

Az elektronikus termékek ellatasi lanca harom niaggiletre oszthat6. Az el-
s6 terllet az alapanyag- és komponensgyartas, mdighsartoznak a nyomtatott
aramkor-, a félvezét, a csatlakoz6-, a kabel-, valamint a tapegységiI(3. abra).

22 Forras: www.adexa.com/pdf/electronics.pdf Letal@@l11. 9. 3.

2 Forras: 2011-es kiadasu Global Consumer Electrdarket Forecast to 2013.
http://www.reportlinker.com/p0203680/Global-Camneer-Electronics-Market-Forecast-to.html.
Letoltve: 2011. 12. 9.
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3. abra Az elektronikus termékek ellatasi lanca
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Forras: Adexa (2000) jelentés alapfdmsajat szerkesztés

Egy 2000-es felmérés szerint ezt a résztertle@t30 milliard USA-dollar
nagysagrenipiacként hataroztak meg 15%-os névekedési potéaidié abra).

4. abraAz elektronikus termékpiacok mérete és ndvekepldtsincialja

Komponens | Kapcsoldszekrény | Szerddéses Elektronikus OEMS’, . fel-
e A o . ., | hasznalas, fo

ellatobazis | elsallitas gyarto termékelosztok .

gyasztas

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

2 Forras: www.adexa.com/pdf/electronics.pdf Letol@@11. 12. 9.
3PLs Third Part Logistics, azaz logisztikailgattatok
OEMs Original Equipment Manufacturers, azazlefidermékgyartok
% Forras: www.adexa.com/pdf/electronics.pdf . Le®l2011. 12. 9.
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A kapcsoldszekrényeket gyartd piac a teljes piamka%-at tette ki 15—-20 milliar-
dos USA-dollar nagyséagrenddel, mig a séedéses gyartasterilet 11-12%-at teszi ki
a teljes piacnak. Az elosztasi teruletre csatortdizbeti forgalom globalisan 25-30
milliard USA-dollar a felmérés szerint. Az eredesizkbzgyartok és a végfelhaszna-
|6k piaca aggregalt szinten elérte a 600 milliai®A:dollart, melynek ndovekedési
Uteme a GDP haromszorosahoz kdihdivelykujjszabalyként.

A végfelhasznalo és -fogyaszto tekintetében kuezgsensnek tekinth@tk a
kdvetked piacok: haldzati infrastruktira, szamitastechrikekellékei, telekommu-
nikacié, egészsegugyi, fogyasztoi, valamint ipaaicpk. Ezek kdzul az empirikus
vizsgalatok kifejezetten a fogyasztoi piacra konm@nak, melynek § termékszeg-
mensei a kbvetkére®:

— White goods /fehér aruk ik, sith, mosogép, egyéb haztartasi gépek)
— Brown good§’ /barna aruk (audio-, video- és jatékkonzol-lejak3z

— New media / Gj média (szdmitastechnikai eszkoziik, telefon)

— Entertainment / szérakoztatas (CD, DVD, lejatszisafibware termékek)
— Kellékek, kiegésziik

A barna termékelpiaca globdlisan 7,1%-0s CAGR (2004—-2008) novekedé
sel toébb, mint 267 milliard dollar értékesitést gt 2008-ra. Ebl 46,1%-ot az
amerikai, 30,1%-ot az eurdpai és 23,8%-ot az apiai tett ki’ E piaci szegmens
dominéns vallalatai kozé tartozik a Samsung Eleidtsy mely a barna termékek pi-
acan kivul a félvezék, valamint a telekommunikacios eszk6zok piacagyisrto-
ként és értékesikent nmikodik. A Sony Corporation, szamos elektronikus i
fogyasztdi termék globalis ellatdja tobb mint 208zagban tevékenykedik. Az LG
Electronics a barna és fehér termékek piacanakrdomiszerefije; 2007-ben $ 21
milliardos bevételének 20%-20%-at generdlta azpair@z amerikai és a kinai pia-
cokon?® Az RNCOS piackutato jelentése alapjan (2011) @grsees topvallalatai
kdzé sorolja a fentieken kivil az Apple Inc-et,hafpot, a Toshibat, a Panasonicot,
és a Koninklijka Philips Electronics-8t

%6 |nformalis, kotetlen beszélgetés egy szakkereshedezlet iigyvezet igazgatojaval.

27 vagy consumer electronics

28 |ndustry Digest 2009. December Consumer Electron@svernment & Business Information
Services. National Library Board http://www.scriboht’/doc/72568259/Consumer-Electronics Letolt-
ve: 2011. 9. 3.

2 Industry Digest 2009. December Consumer Electron@svernment & Business Information
Services. National Library Board http://www.scriboht’/doc/72568259/Consumer-Electronics Letolt-
ve: 2011. 9. 3.

%0 2011-es kiadast Global Consumer Electronics Madfketcast to 2013.
http://www.reportlinker.com/p0203680/Global-ConsusB#ectronics-Market-Forecast-to.html
Letoltve: 2011. 9. 3.
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A fehér termékepiacarol késziilt 2005-6s EMF tanulmany szerintyrghgar-
tocsoport domindlja a globalis piacot a kovetkeagysagrend értékesitési volu-
mennel*!

Electrolux (svéd): €13,1 mrd

Whirlpool (amerikai): €10,1 mrd

BSH (német): €6,8 mrd

Indesit (olasz): €3,2 mrd
A fehér termékek eurdpai piaci értékesitésénekrhdmalcsfontossagu gene-
raloja az Egyesult Kirdlysag, Németorszag és Feamszag, 13; 12,7 és 10,1 millié
terméket értékesitettek 2004-ben. A piacot a blafeleasarlasi hullama, horizon-
talis integracidja jellemzi, valamint a gyartdkaipas atcsoportositasa az alacsony
munkaebkoltséggel rendelkézorszagokbad?

A teljes elektronikai piac kitdrési pontjai az Irsdity Digest szerint a kovetke-
z6 teruletek lehetnek. A j@vnodvekedési potencialjat az indiai és a kinai nédék
fogja generalni, ahol a vasarléembvekedése mellett a globalis keresletet jeltemz
automatizalasi igény is &0dik. Nagy nyomas nehezedik az ellatokra a kutdéas
fejlesztés terén, ami a stratégiai szovetségelbtm&bsodését vetiti ére. Az ella-
ték piaci poziciojat €s versengelét nagymertékben meghatarozza a véllalatnak a
fogyasztoi lojalitas egyre novekszerefi imazsa®

Az ellatasi lancra intenziv nyomast gyakorol minpliaci, mind a technolégi-
ai innovacio. A tomegtermelés iparagi jellege nmelegyors reagalas a vivigé-
nyekre, a termékek csokkemletciklusanak megfel@lmenedzsmentje, s az ehhez
kothet) gyors készlet-értékcstkkenés is kihivast jelenkefeslet és kinalat 6ssze-
hangolasa igen 0sszetett folyamat. A lancolat églyadisan szétterti| sokszereis
ellato és felhasznald piac, mely nagyfoku keredlebnytalansaggal jellemezidet
és intenziv innovaciévalizdelt mind az alapvét mind a félkész és késztermékek
szintjén. Az ellatasi lanc feladata, hogy a koledéfplyamatos csokkentése mellett
az ellatasi idt is redukalja a magas sZintewi kiszolgalas megtartdsaval, ami a
partnerek szoros kollaboracidjaval valésithatd mémdezek mellett az inverz lo-
gisztikara is nagy hangsulyt kell fektetnilk a femthaté ndvekedés tarsadalmi el-
varasait dtérbe tartva (Malovics—Van 2008).

31 European Metalworkers Federation (EMF) http://wami-fem.org/Industrial-Sectors/White-
Goods/Background-documents-and-studies-on-the-vguitels-sector 6. 0. Letdltve: 2011. 9. 3.

32 European Metalworkers Federation (EMF) http://wami-fem.org/Industrial-Sectors/White-
Goods/Background-documents-and-studies-on-the-vgitels-sector 8. o. Letdltve: 2011. 9. 3.

3 Industry Digest 2009. December, Consumer Electsonfsovernment & Business Information
Services National Library Board http://www.scribchtldoc/72568259/Consumer-Electronics Letdlt-
ve: 2011. 9. 3.
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Az elektronikus termékek tekintetében az igénykjitisi stratégiak kozul a
vewskozeli készletezést az egyedi gyartasig vagy projektig talalhatunkdpé A
fogyasztoi piacokat tekintve a spektrum [dsH a vewkozeli készletezésta meg-
rendelésre torténosszeszerelésre és gyartasra. Hogy ezek kozlikrsthatégia
alkalmazhaté, az tobb tényefiiggvénye, kozuluk most csak ébb elemeket te-
kintjuk at.

Ha az ellatas tipikus csatornait vizsgaljuk, a kBearopai régiora is igaz,
hogy a kereskedelmi egységekbe a termék tobb ogatderesztil is eljuthat (5. ab-
ra).

5. &braAz ellatasi lanc potencidlis szeréiptlektronikus termékek esetén

Termék és szolgaltatas aramlasa

>

Ujrafelhasznélas és visszaru

€

Félkész OEM
Alapanyag- Kom 5 . Eloszto- Regionalis
ponenst Késztermék- . . (14
P 4 . Kiskereskedelem Végfelhasznalok
ellatok ayértok ayartok kézpont raktar g

/ N
e o

Informacid, tervezés, tevékenységek integraldsa

€ >

Forras: Wisner és szeétarsai (2008, 7. 0.) alapjan sajat szerkesztés

Erkezhet a termék az OEM, az eredeti eszkozgyamdiyenesen a kiskeres-
kedelmi egységhez, mely a nagyobb szakkereskedellbzatok és hipermarketek
esetén jellemz Ez az ellatas direkt vagy nullégss kozvetlen kiszallitasnak te-
kinthe®.

Abban az esetben, ha az elosztasi rendszerben Mzg@#itd és a kereskedelmi ér-
tékesit kozott tarolasi vagy atrakodasi feladatok sziksékiebeékeéldhet kdzponti
és/vagy regionalis elosztoraktar is. Az elektrosikermékeknél a gyarté és a vég-
felhasznalo kozott is lehet direkt kapcsolat ingées rendelés esetén.
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A fehér-, barna elektronikus fogyasztasi cikkek keeskedelme Magyarorszagon
Annak érdekében, hogy a barna és fehér cikkek ésttdséil informaciot gyijtsek
a magyar piac megismerése érdekében, informalilgetést folytattam az egyik
szakkereskedelmi egység ligyvézgazgatojavar.

A kereskedelmi egységek kategorizalasakor Magyzagan harom& cso-
portot kilénithet el, a hipermarketek, a szakkereskedések és -kizlbamint az
internet csatorndjat. A magyarorszagi fehér ésaaenmékek értékesitésében a
szakkereskedések és szakiizletek a dominans sideggpti részesedésuk alapjan
(6. abra). A szakkereskedések kdzé soroljuk a n#BEItRO csoport tulajdondban
[évé MediaMarkt és Saturn aruhazlancokat, az Euroniiszaki aruhazakat, ezek a
szakkereskedések forgalmanak kozel 50%-at adjakiBket kategdridba sorolhat-
juk a brandspecifikus boltokat, mint a Sony Cerkelaz Apple-Uzletek, vagy a
konyhastudiok. Egyéb kiskereskddes kisboltok olyan varosokban tudnak fennma-
radni, ahova a nagyobb lancok a minimalis érté&siszint hianyaban mar nem
lépnek be®

6. abraFehér és barna termékek értékesitési csatoradi: igiszesedés

39,58

m Hipermarketek

Internetes értékesités

8,26
Szakkereskedések,

34,86 szaklzletek

2010. jan—dec (milliard HUF)

Forras: szakkereskedelmi egység iigyvézgazgatéjanak adatszolgaltatfsa

A beszallitok szamara e kis Uzletek ellatdsa ablsdempontbdl alacsonyabb
koltsédi, hogy nem biztositanak szdmukra tamogatést prakideck, szakbemuta-
tokhoz. Kisebb mértéka hattérkondicidkbdl szarmazo visszatéritésilskekeske-
déknek legalabbis az elektronikus szakkereskedelfeitlAncokkal 6sszehasonlitva.
A kisebb kereskeik profitja leginkdbb az ugynevezett frontarré@sadodik. A ki-
sebb boltok hatranya amellett, hogy a lokalis weyseivekw mértékben élesedik,

34 Informalis, kotetlen beszélgetés egy szakkereskedizlet (igyvezet igazgatéjaval.Koncepcié arc-
hivalva.

% Informalis, kétetlen beszélgetés egy szakkereskedgység ligyvezatigazgatojaval.

38 Informalis, kétetlen beszélgetés egy szakkereskedgyység ligyvezatigazgatojaval.
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szamukra az éforrasok is korlatozott mértékben allnak rendelkeeé(Lengyel
2003; Rekettye 2007). A felhasznalhat6 értékesétiégterilet Sikkdssége, valamint
a finanszirozasi hattér miatt csak limitalt szodirtet mutatnak be, melyet utanren-
delési szolgaltatdsokkal egészitenek ki, ha konlewti igény merl fel. A limitalt
szortimentet nemcsak az alapterilet, hanem a kékzfmanszirozasi korlatja is
okozza.

A magyar piac jellem@nek feltarasa sordn megtudtam, hogy a piacot nem
jellemzik mennyiségi arkedvezmények, ami annakdszknhet, hogy a termeék-
disztribucié soran mindegyik partner minimalis 4@ dolgozik, amit a mennyiség
nem befolyasol! A kereskedelmi egységek versenye Magyarorszagbe!éd
szegmensen zajlik, azaz a termékek alapverzidjiMsggszdr a portfolioban tarta-
ni, és ez a forgalom jelefd részét generalja. Hazankban kilonésen nehézsbliel
kategoridk felé elmozditani a fogyasztot arérzékégg miatt. A beszallitoi oldalon
a Samsung jeleés szerepet jatszik, melynek galantai szlovak tzeimekt kiszalli-
tasokat is biztosit a szakkereskedésbe, dekget nyljtva a megrendelésre, az 6sz-
szeszerelés és a gyartas igénykielégitési striiémiaz ellatoé forras kdzelségének
koszonheten. A beszallitoi kapcsolatokat illetn az arazasi politika és a termékcse-
re-politika bizonyult kulcsfontossagu elemnek azZd#l#oi kapcsolatok menedzs-
mentjében.

37 Informaélis, kotetlen beszélgetés egy szakkereskedgyység ligyvezétigazgatojaval.
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5. sz. melléklet A kédidlvet kitolok felkérési modja

133

Magyarorszag E-mail Telefon Személygs
Kapcsolatfelvétel 254 150 80
Adatgyijtés 2010. 2010. (2010. szept}-
jUnius jlnius-auc | 2011. maju
Ismetelt felkkeresés 2 hét mivp
Kérdsiv kitotését elkezék 254 80 80
Kérdsiv kitbtését befejask 32 57
Kitoltési arany 27%
Szerbia E-mail Telefon Személygs
Kapcsolatfelvétel 80 48 60
Adatgylijtés 2010. ]2010. szept{2010. szept}-
jUnius-aug. | 2011. majus 2011. majug
Ismetelt felkeresés 2 hét mivp
Kérdsiv kitotését elkezék 80 48 60
Kérdsiv kitbtését befejask 12 39
Kitbltési arany 36%
Lengyelorszag E-mail Telefon Személygs
Kapcsolatfelvétel 0 0 167
Adatgytijtés 2008.
december
Ismetelt felkkeresés
Kérdsiv kitotését elkezék 167

Forras: sajat szerkesztés



